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O guia definitivo para equipes comerciais fecharem mais negocios
commétodo, confianga e profissionalismo usando o WhatsApp
Business como canal de vendas consultivo.




VENDA DE SERVICOS E PRODUTOS PELO WHATSAPP

APRESENTAGAO

Para vendedores e consultores
gque vendem por conversa

O WhatsApp esta presente no cotidiano brasileiro e pode aproximar empresas e
clientes quando usado com clareza, permissdo e método. Esta apostilamostracomo
organizar atendimento, diagnosticar necessidades, apresentar produtos e servigos e
acompanhar decisdes sem transformar conversa em pressao.

Vocé encontrara scripts prontos para personalizar, estudos de caso didaticos,
atividades e checklists. O objetivo ndo € copiar frases mecanicamente, mas construir
uma operagao comercial que respeite o cliente e gere decisdes mais informadas.

Ao concluir, vocé sera capaz de

Organizar seu canal e fluxo comercial.

Conduzir diagnostico e ofertas para produtos e servigos.

Aplicar cuidados de LGPD, CDC e politica do WhatsApp.

Criar manual de vendas e acompanhar qualidade da equipe.
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VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

ORIENTAGCAO DE ESTUDO

Como aproveitar esta apostila

1. Leia 2. Adapte

Estude um capitulo porvez e marque os Substitua placeholders pelos dados
termos novos. verdadeiros da operagao.

3. Pratique 4. Revise

Execute atividades com produtos ou Use o gabarito e a auditoria de conversas.

servigosreais.

Carga horaria sugerida

Entre 24 e 30 horas: dezencontros de estudo, pratica supervisionada e reunido final
para produzir o manual de vendas da equipe.

REGRA DE OURO

Scripts nunca substituem permissao, entendimento do cliente ou informagao verdadeira sobre
a oferta.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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VENDA DE SERVIGOS E PRODUTOS PELO WHATSAPP
GUIA VISUAL

Legenda dos boxes didaticos

ATENCAO

Riscos legais, operacionais ou de relacionamento que exigem cautela.

DICA PRATICA

Aplicagdo imediata que pode melhorar o atendimento.

SAIBA MAIS

Ponto para aprofundarem fontes ou politicas atuais.

PARA REFLETIR

Questao para discutircom a equipe.

BOAS PRATICAS

Condutarecomendada para padronizar qualidade.

Campos entre colchetes sdo editaveis e devem ser substituidos antes do uso comercial.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp
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AVISO IMPORTANTE

Uso responsavel dos scripts e do
canal

Este material tem finalidade educacional e comercial editavel. Ndo constitui
aconselhamento juridico, consultoria de protecao de dados ou autorizagao para
envio indiscriminado de mensagens.

Antes de utilizar scripts, confirme a origem e a expectativa do contato, atualize pre¢os
e condi¢oes, respeite pedidos de interrupgao e consulte as versdes vigentes das
politicas do WhatsApp/Meta, da LGPD e do Codigo de Defesa do Consumidor.

NAO FAGA

Nao compre listas, ndo invente urgéncia, ndo esconda condi¢gdes e ndo continue abordando
quem pediu para parar.

FAGA

Identifique-se, escute, informe condi¢cdes reais, registre permissao pertinente e facilite o
encerramento.
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SUA JORNADA DE APRENDIZAGEM

Da primeira conversa ao manual

de vendas

profissional

Aplicagao pratica

politicas da plataforma

Aplicacao pratica

Aplicacao pratica
7  Objecdes, negociagaoe
Aplicacao pratica

continua

Aplicacdo pratica

Como o aprendizacdo avanca

1 WhatsApp como canal comercial

3 Consentimento, LGPD, CDC e

5 Vendade produtos: vitrine,
recomendacao e fechamento

recuperagao de oportunidades

9  Meétricas, qualidade e melhoria

10

Perfil, catalogo, etiquetas e
rotina de atendimento

Aplicagdo pratica

Diagnostico e primeira
abordagem que geraresposta

Aplicagdo pratica

Venda de servig¢os: valor, escopo
e proposta

Aplicacdo pratica

Follow-up, pds-vendae

recompra responsével
Aplicacdo pratica

Manual de vendas e campanha
responsavel

Aplicagdo pratica

Os capitulos 1a 3 apresentam o canal e seus limites. Os capitulos 4 a 6 ensinam

diagnostico e oferta. Os capitulos 7 a 9 ajudam a analisar e melhorar a operagao. O

capitulo 10 orienta a criagao do manual de vendas.

META FINAL

reais.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 1| GUIA PRATICO

WhatsApp como canal
comercial profissional

Por que uma conversa simples pode transmitir mais confianca
do que uma oferta apressada?

Este primeiro capitulo estabelece a base: vender pelo WhatsApp € atendercom
método, relevancia e permissao.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de identificar as diferengas entre
conversa pessoal e atendimento comercial.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de explicar o papel do whatsapp na
jornada de compra de produtos e servigos.

e Aofinal deste capitulo, vocé sera capaz de reconhecer condutas que
fortalecem ou prejudicam a confianga.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Canal conversacional Meio em que cliente e vendedor dialogam em tempo quase real.
Lead Pessoa que demonstrouinteresse e pode evoluir para compra.
Consentimento Manifestagao vélida parareceber determinado tipo de contato.
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CAPITULO 1| BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Conversa com proposito

No WhatsApp, avenda acontece em pequenas decisdes: responder, entender,
recomendar e confirmar. O objetivo inicial ndo € empurrar uma oferta, mas reduzir a
duvida correta do cliente.

Tempo e contexto

Mensagens competem com familia, trabalho e notificagdes. Um atendimento
profissional respeita horario, identifica a origem do contato e entrega valorlogo na
abertura.

Confianca observavel

Perfilcompleto, linguagem clara, precos transparentes, prazos realistas e saida facil
da conversa fazem o cliente perceber organizagao.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto

Umaloja de cosméticos recebe pelo Instagram a pergunta sobre protetor solar. Emvez de
enviar todo o catadlogo, pergunta tipo de pele e rotina, indica duas opgdes e informa entrega e
troca.

Servico

Um consultor de seguros recebe indicagao de cliente. Apresenta-se, informa quemindicou e
pergunta se a pessoa autoriza explicar as modalidades antes de solicitar dados.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPITULO 1| METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Identifique a origem do contato.
Apresente-se e confirme permissao para continuar.
Descubra a necessidade em uma pergunta objetiva.

Recomende a proxima agao mais simples.

Registre oresultado paraacompanhamento.

ATENGAO
Nao compre listas nem envie ofertas em massa para pessoas que nao solicitaram contato. Além
de gerarrejeicao, isso aumentarisco de violagdo de politica e privacidade.

DICA PRATICA

Salve uma apresentagdo curta com nome, fungao, empresa editavel e pergunta de contexto;
personalize a primeira linha antes de enviar.

SAIBA MAIS

A politica oficial do WhatsApp Business exige comunicagao esperada pelo usuario e respeito a
pedidos deinterrupgao.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPIiTULO 1| SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Contato iniciado pelo cliente

Ola, INOME]! Aqui é [VENDEDOR], da [NOME DA EMPRESA]. Visua mensagem sobre
[PRODUTO/SERVICO]. Posso fazer duas perguntas rapidas paraindicar a opgao mais
adequada?

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

Indicacido com permissao

Ola, [NOME]. Sou [VENDEDOR], da [NOME DA EMPRESA]. [INDICADOR] comentou que vocé
busca [OBJETIVO]. Posso Ihe enviaruma explicacao breve? Se preferir, encerro por aqui.

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Retorno apas interesse

Oi, INOME]! Continuo disponivel para esclarecer [DUVIDA]. Se fizer sentido, envio opgdes e
valores de forma objetiva.

Personalizar: contexto, nome, condigdo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela € clara, relevante e permite
dizernao?

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp 1
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CAPIiTULO 1| SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Encerramento respeitoso

Obrigado peloretorno, [NOME]. Nao enviarei novas ofertas sobre este assunto. Caso precise
no futuro, este nUmero continua disponivel.

Produto em estoque

Tenho [PRODUTO] disponivel em [VARIA(;AO], por [VALOR], com entrega prevista para
[PRAZO]. Quer que eu confirme o frete para seu CEP?

Servico exploratério

Para entender se [SERVICO] resolve seu caso, posso perguntar qual resultado vocé quer
alcancar e para quando precisa dele?

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPIiTULO 1| ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Uma papelaria de bairro recebe contatos vindos de um anuncio sobre kits escolares.

Problema

Avendedora enviava vinte fotos sem perguntar serie escolar, orcamento ou prazo, €
muitos clientes paravam de responder.

Decisao aplicada

A equipe criou uma abertura com permissao, trés perguntas de diagndstico e duas
opcdes de kit com preco e retirada. Quando o cliente ndo desejava seguir, 0
encerramento eraregistrado.

Resultado de processo

O atendimento ficou mais curto, rastreavel e facil de replicar; o caso demonstra
melhora de processo, sem prometer taxa de conversao.

Ouestoes para discussao

1. Qual pergunta evita enviarum catalogo irrelevante?
2. Queinformacao deve aparecer antes do fechamento?

3. Comoregistrarum pedido de naoreceber mensagens?

PARA REFLETIR

Como esta situacao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPITULO 1| ATIVIDADE DE FIXAGAO

Atividade pratica: Mensagem de
abertura

Escreva suamensagem de abertura em até quatro linhas para um contato que
pediuinformacdes. Incluaidentificacao, origem, permissao e uma pergunta de
necessidade.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Como respeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suarespostadeve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizdvel sem
promessas indevidas.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp

14



VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 1| CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de

conversas

Trés indicadores para acompanhar

Contatosrespondidos com Tempo até a primeira
permissao confirmada resposta util
Metainicial: Metainicial:

Resultado: Resultado:

Acéo: Acéao:

Auditoria rapida de uma conversa

Pedidos de interrupgao
registrados

Metainicial:
Resultado:

Acéo:

Critério Sim/Nao

Correcgao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

melhoria de roteiro.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPITULO 1| SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

e WhatsApp comercial é didlogo orientado a decisao.

e Apermissao precede qualquer sequéncia de oferta.

e Perfil, clareza e registro sustentam confianga.

e Aprimeirapergunta deve reduziropgdes, ndo ampliar ruido.

e Encerrarcomrespeito protege relacionamento e reputacao.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos

adequados eregistre osindicadores: Contatos respondidos com permissao

confirmada, Tempo até a primeira resposta util, Pedidos de interrupgao registrados.

Referéncias do capitulo

e META-POL - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business Messaging Policy. https://whatsappbusiness.com/policy/

e META-APP - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business App Features.
https://whatsappbusiness.com/products/business-app-features/

e SEBRAE-WA - SEBRAE. Uso do WhatsApp favorece vendas e melhora o atendimento a clientes.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/uso-do-whatsapp-favorece-vendas-e-melhora-o-
atendimento-a-clientes%2C4f42d15a9567d410VgnVCM1000003b74010aRCRD

e LGPD-BRASIL.Lein.13.709, de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/1ei/113709.htm

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPITULO 2 | GUIA PRATICO

Perfil, catalogo, etiquetas e
rotina de atendimento

Seu WhatsApp facilita uma compra ou obriga o cliente a
perguntar tudo do zero?

Depois de entender o canal, vocé organiza a operacao para que cada conversa tenha
informacéao consistente e continuidade.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de explicar como recursos do
whatsapp business reduzem atrito no atendimento.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de classificar contatos com etiquetas
adequadas ao funil comercial.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de organizar respostas rapidas sem
perder personalizagao.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Catélogo Vitrine digital comitens, descri¢gbes, valores ou referéncias.
Etiqueta Marcadorinterno usado paralocalizar conversas por etapa.
Respostarapida Modelo salvo paratrechos frequentes, editado antes do envio.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp 17
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CAPITULO 2 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Perfil que responde antes da equipe

Horario, endereco, descricao, site e categoria reduzem perguntas basicas. Emum
produto PLR, esses campos viram placeholders para o comprador configurar.

Catalogo como apoio, hdo como discurso

O catalogo permite ao cliente exploraritens, mas arecomendagao humana continua
necessaria quando ha variagdes, servicos ou restrigoes.

Etiquetas com critério Unico

Uma equipe precisa concordar sobre o que significa Novo contato, Diagnostico,
Proposta, Aguardando cliente, Venda e Pds-venda.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto

Uma loja de moda cadastranome, tamanhos, composigao e troca no catalogo; a consultora
envia apenas os dois itens compativeis com a ocasido informada.

Servico

Uma clinica de estética ndo promete resultado em catdlogo; descreve avaliacdo, duracao e
cuidados, encaminhando agendamento apds triagem.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp 18



VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 2 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Configure perfil e horario comercial.
Cadastre produtos ou servigos com descri¢ao transparente.
Defina cinco a sete etiquetas oficiais.

Crierespostasrapidas parainformacdes repetidas.

Revise semanalmente conversas paradas.

ATENGAO
Respostarapida ndo € mensagem automatica cega: revise nome, produto, preco, prazo e
contexto antes de enviar.

DICA PRATICA

Padronize etiquetas em uma folha compartilhada com definicdo e agao seguinte para cada
etapa.

SAIBA MAIS

Osrecursos de perfil, catalogo, etiquetas e respostas rapidas sdo descritos na pagina oficial do
WhatsApp Business App.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp 19
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CAPITULO 2 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Apresentar catalogo

Separeias opgdes mais proximas do que vocé descreveu: [LINK/ITENS]. Quer priorizar prego,
prazo ou alguma caracteristica?

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Confirmar item

Vocé escolheu[ITEM], navariagcéao [VARIAC;AO], por [VALOR]. Antes de fechar, confirmo
disponibilidade e entrega para [LOCAL].

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Agendamento de servico

A avaliagdo de [SERVICO] dura aproximadamente [TEMPO] e custa [VALOR/CONDI(;AO].
Tenho [HORARIO 1] ou [HORARIO 2]. Qual funciona melhor?

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela € clara, relevante e permite
dizernao?

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp 20
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CAPIiTULO 2 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Horario de retorno

Recebemos sua mensagem fora do horério de atendimento. Retornaremos em [DIA/HORA].

Se desejar, descreva seu objetivo para adiantarmos a orientagéo.

Conversa parada

Oi, [NOME]. Posso continuar ajudando com [ITEM/SERVICO], ou sua necessidade mudou?
Caso nao queiraretorno, me avise e encerro o acompanhamento.

Pds-organizacao

Registrei sua preferéncia por [CATEGORIA]. Quando vocé solicitar novas opgoes,

conseguiremos atender com mais rapidez.

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPIiTULO 2 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Umaloja de presentes atende datas comemorativas por WhatsApp Business.

Problema

Vendedores enviavam valores diferentes e esqueciam clientes que aguardavam
reposigao.

Decisao aplicada

Aloja atualizou catélogo, criou etiqueta Aguardando reposicao e respostas rapidas
com campos obrigatdrios de prego e prazo.

Resultado de processo

O processo passou a terinformagao uniforme e fila visivel para retorno.

Ouestoes para discussao

1. Qual etiqueta exige uma data de acompanhamento?
2. Por que catalogo nao substitui diagnostico?

3. Que campo deve serrevisado em cadarespostarapida?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp
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CAPITULO 2 | ATIVIDADE DE FIXACAO

Atividade pratica: Perfil e rotina

Desenhe seu funilem seis etiquetas. Para cada etiqueta, declare quem age, em
quanto tempo e qual mensagem pode serusada.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Como respeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizdvel sem
promessas indevidas.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp
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VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 2 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de

conversas

Trés indicadores para acompanhar

Conversas sem etiqueta Tempo medioem
L Aguardando cliente
Metainicial:
Metainicial:
Resultado:
. Resultado:
Acéo:
Acéao:

Auditoria rapida de uma conversa

Catalogos enviados que
viram diagnéstico

Metainicial:
Resultado:

Acéo:

Critério Sim/Nao

Correcgao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

melhoria de roteiro.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp
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VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 2 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

e Organizagao do app reduzfricgao.

e Catalogo serve de apoio arecomendagéao.
e Etiquetastransformam conversas em fluxo.
e Respostasrapidas exigem personalizagao.

e Rotinaderevisao evita oportunidades esquecidas.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos
adequados eregistre osindicadores: Conversas sem etiqueta, Tempo medio em
Aguardando cliente, Catalogos enviados que viram diagnostico.

Referéncias do capitulo

e META-APP - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business App Features.
https://whatsappbusiness.com/products/business-app-features/

e SEBRAE-BIZ - SEBRAE. Como alavangar os negocios com o WhatsApp Business.

https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-alavangar-os-negocios-com-o-whatsapp-
business%2C33e26b839c5b1810VgnVCM100000d701210aRCRD

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de11de setembro de 1990. Céddigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPITULO 3 | GUIA PRATICO

Consentimento, LGPD, CDC e
politicas da plataforma

Uma venda vale o risco de contatar quem ngo esperava sua
mensagem?

Com operacgao organizada, vocé estabelece os limites legais e de plataforma antes
de ampliar abordagens.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de explicar por que dados de contato
exigem finalidade e cuidado.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de aplicarregras basicas de permissao,
informacgao e opt-out em scripts.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de distinguir abordagem legitima de
comunicagao invasiva.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Dado pessoal Informacgao relacionada a pessoaidentificada ou identificavel, como telefone.
Finalidade Motivo informado e legitimo para usar determinado dado.
Opt-out Opcao clara de deixar de receber comunicagoes.
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CAPITULO 3 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Contato é dado pessoal

Um ndmero associado auma pessoa nao € apenas atalho comercial; deve serusado
com finalidade definida, seguranca e respeito aos direitos previstos na LGPD.

Oferta informada

No Brasil, acomunicagao comercial precisa ser clara sobre caracteristicas, preco,
condi¢des erestricdesrelevantes para a decisao do consumidor.

Regras cdo canal

A politica do WhatsApp Business complementa as obrigagdes legais: mensagens
devem ser esperadas, respeitar bloqueio e nao comercializaritens proibidos.

Exemplos de mercado brasileiro

Captacao permitida
Emuma feiralocal, o visitante marca uma caixa autorizando receber por WhatsApp informagdes
sobre o orcamento solicitado e pode cancelar depois.

Pratica a evitar

Uma consultoriaimporta telefones de um grupo de bairro e dispara ofertas sem explicar origem
ou oferecerdescadastro; aabordagemnao é adequada.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPITULO 3 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Registre como o contato foi obtido.
Informe finalidade da conversa.
Envie apenas conteudo coerente com a autorizagao.

Inclua forma simples de parar mensagens.

Protejaregistros e elimine o que ndo e necessario.

ATENGAO
Este material € educativo e nao substitui aconselhamento juridico. Revise seus termos, politica
de privacidade e pratica com profissional qualificado.

DICA PRATICA

Incluano CRMum campo Origem/Permissdo com data e escopo, por exemplo: solicitou
orgamento de cursoem 26/05.

SAIBA MAIS

LGPD, CDC e politica Meta devem ser consultados em suas versdes atuais antes de campanhas
ou automagoes.
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CAPITULO 3 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Confirmar autorizacao

Vocé solicitouinformagdes sobre [ASSUNTO] em [ORIGEM]. Posso usar este nimero para
enviar o orgamento e responder duvidas sobre essa solicitagao?

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Informar uso

Usaremos seus dados somente para atender este pedido e acompanhar sua decisao,
conforme nossa politicaem [LINK].

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Cancelar contato

Parandao receber mais mensagens sobre este atendimento, responda SAIR. Registraremos
sua solicitagao.

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela € clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPITULO 3 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Confirmar descadastro

Seu pedido foiregistrado. Nao enviaremos novas mensagens comerciais por este nimero,

salvo novo contatoiniciado porvocé.

Oferta transparente

[PRODUTO/SERVICOL: [DESCRIQAO], valor [VALOR], condi¢des [CONDI(;@ES], validade
[DATA] e restricdes [RESTRIQC)ES]. Deseja prosseguir?

Dados sensiveis

Para sua seguranga, ndo envie documentos ou dados sensiveis por esta conversa sem
orientagao especifica e canal adequado.

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPIiTULO 3 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Uma escola deidiomas recebe telefones em formulario para aula experimental.

Problema

A equipe passou a enviar promog¢ao mensal mesmo a quem somente havia solicitado
uma datade aula.

Decisao aplicada

Separou autorizagao para agendamento de autorizagao promocional, incluiu
descadastro e limitou acesso alista.

Resultado de processo

A finalidade de cada contato passou a ser clara, comregistro Util para auditoria
interna.

Ouestoes para discussao

1. Qual eraafinalidade original?
2. Que nova autorizagao seria necessaria?

3. Como atenderum pedido de interrupgao?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 3 | ATIVIDADE DE FIXAGAO

Atividade pratica: Contato com
permissao

Revise um script promocional antigo. Marque origem do contato, finalidade,
identificagao, informagdes da oferta e frase de cancelamento; reescreva o que
faltar.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Como respeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suarespostadeve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizdvel sem
promessas indevidas.
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CAPITULO 3 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de
conversas

Trés indicadores para acompanhar

Contatos comorigeme Pedidos de descadastro Incidentes de envio
permissao registradas atendidos inadequado
Metainicial: Metainicial: Metainicial:

Resultado: Resultado: Resultado:

Acéo: Acéao: Acéao:

Auditoria rapida de uma conversa

Critério Sim/Nao Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

Revise conversas reais em reuniao sem expor dados desnecessarios e transforme falhas em
melhoria de roteiro.
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CAPITULO 3 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

e Telefone é dado pessoal.

e Permissao precisa corresponder a finalidade.
e Ofertaexige transparéncia.

e Opt-outdeve sersimples erespeitado.

e Politicadaplataforma e lei operamjuntas.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos
adequados eregistre osindicadores: Contatos com origem e permissao registradas,
Pedidos de descadastro atendidos, Incidentes de envio inadequado.

Referéncias do capitulo

e LGPD-BRASIL.Lein.13.709,de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/1ei/113709.htm

e CDC-BRASIL.Lein. 8.078,de 11de setembro de 1990. Cédigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/IBO78compilado.htm

e ANPD - ANPD. Perguntas frequentes sobre protecéo de dados pessoais. https://www.gov.br/anpd/pt-
br/canais_atendimento/agente-de-tratamento/perguntas-frequentes-anpd

e META-POL - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business Messaging Policy. https://whatsappbusiness.com/policy/

e META-COM - Meta. Commerce Policies. https://www.facebook.com/policies_center/commerce

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPITULO 4 | GUIA PRATICO

Diagnhostico e primeira
abordagem que gera resposta

QOual pergunta transforma um ‘quanto custa?” em
recomendacgo util?

Com seguranca e permissao definidas, a equipe pode descobrir necessidades antes
de ofertar.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de executaruma abertura comercial
curta e contextualizada.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de usar perguntas de diagnostico para
produtos e servigos.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de selecionar a proxima mensagem
conforme arespostado cliente.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Diagnostico Investigacao breve da necessidade antes darecomendacgéo.
Pergunta aberta Pergunta que estimula explicagdo, ndo apenas sim ou nao.
Qualificagéo Confirmacgao de aderéncia, prazo e condigdes para avangar.
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CAPITULO 4 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Abertura util

Clientesrespondem melhor qguando entendem quem fala, por qual motivo e o que
ganham aoresponder uma pergunta objetiva.

Perguntas em camadas

Comece peloresultado desejado, depois aprofunde uso, prazo, orgamento ou
restricdo. Uminterrogatorio longo gera abandono.

Proximo passo proporcional

Quem ainda compara op¢oes precisa de orientacao; quem decidiu precisa de
confirmacao de compra ou agenda.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto

Para vender cadeira de escritério, o consultor pergunta horas de uso, espacgo e faixa de
investimento antes de indicar ergonomia e prazo de entrega.

Servico

Para oferecer fotografia corporativa, a consultora pergunta finalidade dasimagens, quantidade
de pessoas e data do evento antes da proposta.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPITULO 4 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Contextualize a conversa emumallinha.
Pergunte oresultado desejado.
Descubraumarestricao decisiva.

Recomende até duas alternativas.

Combine o préoximo passo com data.

ATENGAO
Perguntar orcamento sem demonstrar que entendeu a necessidade pode parecer filtro de
renda e encerrar a conversa.

DICA PRATICA

Use a pergunta “O que precisa acontecer para esta compra valer a pena paravocé?” quando o
cliente ainda descreve o problema de forma ampla.

SAIBA MAIS

Venda consultiva reduz quantidade de opgdes apresentadas e torna arecomendagao
justificavel.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp

37



VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 4 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Pergunta de produto

Paraindicar a opgao certade [PRODUTQO], vocé vai usar principalmente para [USO Al ou [USO
B]? Ha alguma medida, prazo ou limite de investimento importante?

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Pergunta de servico

Qualresultado vocé espera de [SERVICO] e em que prazo precisa perceber esse resultado?

Personalizar: contexto, nome, condigdo e proximo passo.

Confirmacao de entendimento

Entendi: vocé precisa de [RESULTADQ], até [PRAZQO], considerando [RESTRICAQ]. Posso lhe
indicar duas alternativas?

Personalizar: contexto, nome, condigéo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela é clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPITULO 4 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Recomendacio A/B

Aopcao A atende [PRIORIDADE] por [VALOR]. Aopgéao B acrescenta [BEN EFI'CIO] por
[VALOR]. Qual critério pesa mais na sua decisao?

Cliente pede preco direto

Claro. Os valores comecam em [VALOR]. Para dizer se essa opgao resolve seu caso semvocé
gastar além do necessario, posso confirmar [PERGUNTA]?

Proximo passo

Pelo que vocé descreveu, recomendo [OPCAQ]. Posso reservar/agendar até [DATA] e enviar a
confirmagéao agora?

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPITULO 4 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Uma empresa de brindes corporativos atende gestores preparando um evento.

Problema

A equipe respondia apenas com tabela de precos, sem perguntar quantidade, data
ou aplicagao de marca.

Decisao aplicada

Adotou quatro perguntas essenciais e enviou duas combinagdes compativeis com
prazo e quantidade.

Resultado de processo

As propostas passaram arefletirnecessidades concretas e a equipe reduziu
retrabalho de cotagao.

Questoes para discussao

1. Quais trésrestricdes alteram arecomendagao?
2. Por que oferecer duas opgdes?

3. Como fixarum proximo passo?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 4 | ATIVIDADE DE FIXAGAO

Atividade pratica: Perguntas de
diagnostico

Escolhaum produto e um servico de sua operacao. Redija trés perguntas de
diagndstico para cada um e uma confirmagao de entendimento.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacgao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Comorespeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizadvel sem
promessas indevidas.
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CAPITULO 4 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de
conversas

Trés indicadores para acompanhar

Conversas com diagnéstico Propostas enviadas apos Recomendacgdes com
concluido confirmagao préximo passo marcado
Metainicial: Metainicial: Metainicial:

Resultado: Resultado: Resultado:

Acéo: Acéo: Acao:

Auditoria rapida de uma conversa

Critério Sim/Nao Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

Revise conversas reais em reuniao sem expor dados desnecessarios e transforme falhas em
melhoria de roteiro.
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CAPITULO 4 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

e Abertura precisa ser contextual.

e Diagnostico evita oferta aleatoria.

e Poucas perguntas bem escolhidas bastam.
e Duasopgdes facilitam comparagao.

e Proximo passo mantem avenda ativa.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos
adequados e registre osindicadores: Conversas com diagnostico concluido,
Propostas enviadas apos confirmagao, Recomendagdes com proximo passo
marcado.

Referéncias do capitulo

e SEBRAE-WA - SEBRAE. Uso do WhatsApp favorece vendas e melhora o atendimento a clientes.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/uso-do-whatsapp-favorece-vendas-e-melhora-o-
atendimento-a-clientes%2C4f42d15a9567d410VgnVCM1000003b74010aRCRD

e SEBRAE-BIZ - SEBRAE. Como alavangar os negdcios com o WhatsApp Business.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-alavangar-os-negocios-com-o-whatsapp-
business%2C33e26b839c5b1810VgnVCM100000d701210aRCRD

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de 11de setembro de 1990. Cddigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/IB078compilado.htm

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPIiTULO 5 | GUIA PRATICO

Venda de produtos: vitrine,
recomendacao e fechamento

Como vender um produto sem transformar o WhatsApp em um
mural de fotos e precos?

O diagndstico agora e aplicado aitens tangiveis, estoque, frete, pagamento e
expectativa de entrega.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de construiruma oferta de produto
cominformacao suficiente para decisao.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de aplicar scripts de variagao,
disponibilidade, entrega e fechamento.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de analisar riscos de divergéncia entre
oferta e entrega.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

SKU Identificador de uma variagao especifica de produto.

Disponibilidade Confirmacao de estoque real antes da venda.

Oferta Apresentagdo com caracteristicas e condigdes que vinculam a comunicagao
comercial.
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CAPITULO 5 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Produto certo para o uso

O cliente compraresultado: presente entregue a tempo, equipamento que cabe no
ambiente ou roupa na medida adequada. Arecomendacao conecta caracteristicaa
uso.

Informacéo decisiva

Variagao, preco, formas de pagamento, frete, prazo, politica de troca e limitagdes
devem aparecer antes da confirmacao.

Fechamento sem pressao artificial

Urgéncia so deve serusada quando verdadeira, como estoque limitado confirmado
ou encerramento real de condigéo.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto local

Uma confeitaria oferece kit de festa: informa tamanho, nimero estimado de pessoas, sabores,
datalimite de pedido, retirada e conservagao.

E-commerce regional

Umaloja de calcados confirma numeracao, material, valor, frete para CEP e politica de troca
antes de enviarlink de pagamento.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPIiTULO 5 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Confirme uso e variagao.
Verifique estoque antes de prometer.
Apresente beneficio associado ao uso.

Informe preco, entrega, troca e pagamento.

Solicite confirmacao inequivoca do pedido.

ATENGAO
Nao prometareserva, entregaimediata ou desconto se o processo interno ndo consegue
cumprir.

DICA PRATICA

Crie ficha curta por produto com beneficio principal, variagdes, restricdes e pergunta
recomendada.

SAIBA MAIS

O CDC tornarelevantes asinformagdes claras da oferta; a equipe deve manter mensagens e
catélogo atualizados.
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CAPITULO 5| SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Recomendacio de produto

Para [USO], recomendo [PRODUTO/VERSAO] porque [BENEFICIO]. Ele custa [VALOR] e esta
disponivel em [VARIACAQ].

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Frete e prazo

Para o CEP [CEP], a entrega prevista & [PRAZO], no valor de [FRETE], ouretiradaem
[LOCAL/HORARIO]. Qual opgao prefere?

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Troca

A politicade troca aplicavel é: [REGRA/LINK]. Posso confirmar tamanho, cor e enderego antes
de concluir?

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela é clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPITULO 5| SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Resumo de pedido

Resumo: [ITEM], [VARIAQAO], gtd. [QTD], total [TOTAL], entrega[MODO/PRAZO]. Confirma
esses dados para eu enviar o pagamento?

Estoque limitado real

No momento ha [QTD] unidade(s) confirmada(s) em estoque. Areserva ocorre somente apos
[CONDICAOQ]. Quer prosseguir agora?

Produto indisponivel

Estavariagao nao esta disponivel hoje. Posso oferecer [ALTERNATIVA] com diferenga de
[DIFERENCA] ou avisar quando houver reposicao?

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPIiTULO 5 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Umalloja online vende cafeteiras e acessorios por atendimento no WhatsApp.

Problema

O vendedorindicou modelo sem verificar voltagem e a cliente precisou trocar o
produto.

Decisao aplicada

A equipe incorporou checklist de uso, voltagem, estoque, entrega e troca antes do
resumo final.

Resultado de processo

Oroteiroreduz erros evitaveis e deixa evidéncia da confirmagao recebida.

Questoes para discussao

1. Que dado técnico deveria ser confirmado?
2. Queinformagdesintegram o resumo?

3. Quando usarurgéncia?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 5 | ATIVIDADE DE FIXACAO

Atividade pratica:
Recomendacao de produto

Monte uma ficha de venda para seu produto mais procurado: beneficio, trés
variacdes, condicdes, duas perguntas e resumo de pedido.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacgao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Comorespeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizadvel sem
promessas indevidas.
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CAPITULO 5| CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de

conversas

Trés indicadores para acompanhar

Pedidos comresumo Trocas porerrode
confirmado informacgao
Metainicial: Metainicial:
Resultado: Resultado:

Acéo: Acéo:

Auditoria rapida de uma conversa

Itens indisponiveis
ofertados

Metainicial:
Resultado:

Acéao:

Critério Sim/Nao

Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

melhoria de roteiro.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp

Revise conversas reais em reuniao sem expor dados desnecessarios e transforme falhas em

51



VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 5| SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

Caracteristica precisa virar beneficio.

e Estoque evariacao devem serconfirmados.
e Condicdesfazem parte da oferta.

e Urgénciainventada destroiconfianga.

e Resumo finalreduzerros.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos
adequados eregistre osindicadores: Pedidos com resumo confirmado, Trocas por
erro deinformacao, Itens indisponiveis ofertados.

Referéncias do capitulo

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de11de setembro de 1990. Cédigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm

e META-COM - Meta. Commerce Policies. https://www.facebook.com/policies_center/commerce

e META-APP - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business App Features.
https://whatsappbusiness.com/products/business-app-features/

e SEBRAE-BIZ - SEBRAE. Como alavangar os negdcios com o WhatsApp Business.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-alavangar-os-negocios-com-o-whatsapp-
business%2C33e26b839c5b1810VgnVCM100000d701210aRCRD

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPIiTULO 6 | GUIA PRATICO

Venda de servicos: valor,
€sSCOpo e proposta

Como tornar concreto um servigco que o cliente ainda ndo
consegue visualizar?

Depois de produtos, vocé aplica o canal a servicos, em que escopo, processo e
expectativa valem mais que uma foto.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de traduzir necessidades em escopo
de servigo comunicavel.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de elaborar proposta curtacom
entregas, prazo e limites.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de analisar desalinhamentos antes da
contratagao.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Escopo Entregas e limites especificos incluidos no servigo.
Briefing Conjunto de informagdes necessario para planejar a entrega.
Proposta Documento ou mensagem com solugao, condigdes e aceite.

Venda de Servigos e Produtos pelo WhatsApp 53



VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

CAPITULO 6 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Venda de transformacao

Servico é comprado pela mudanca esperada: receber consultoria, resolver falha,
melhorar comunicagcao ou executar uma tarefa especializada.

Limites protegem ambos

Quantidade de revisdes, materiais incluidos, responsabilidades do cliente e prazos
impedem expectativas divergentes.

Mensagem conduz a proposta

WhatsApp funciona para descoberta, esclarecimento e aceite simples; documentos
ou links complementam contratos e anexos.

Exemplos de mercado brasileiro

Servico B2B

Uma agéncia pergunta objetivo, canais, quantidade de pecgas e data da campanha antes de
propor pacote mensal de criativos.

Servigolocal

Uma eletricista solicita tipo de imovel, sintomas, endereco e disponibilidade, explica visita
técnica e ndo promete reparo sem avaliagao.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPITULO 6 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Definaresultado desejado.
Coleteinformacdesindispensaveis.
Declare entregas e exclusoes.

Apresente investimento, prazo e validade.

Formalize aceite e proxima etapa.

ATENGAO
Nao declare resultado garantido quando depende de fatores externos, diagnostico futuro ou
colaboragdo docliente.

DICA PRATICA

Transforme cada servico em trés blocos: o que entregamos, o que precisamos do cliente e o
gue ndo estaincluido.

SAIBA MAIS

Para dados adicionais em briefings, solicite apenas informacdes necessarias e defina meio
seguro quando houver sensibilidade.
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CAPITULO 6 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Briefing inicial

Para montaruma proposta de [SERVIC O], preciso entender: objetivo, prazo, volume
esperado e o que ja existe. Pode me contar esses quatro pontos?

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Escopo resumido

Com base no briefing, proponho: [ENTREGAT], [ENTREGA 2] e [ENTREGA 3]. Nao inclui
[EXCLUSAQ]. Faz sentido para seu objetivo?

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Investimento e prazo

Oinvestimento é [VALOR/CONDI(;AO], cominicio em [DATA] e entrega prevista em [PRAZQO],
apdsreceber[INSUMO].

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela é clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPITULO 6 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Revisoes

A propostainclui [QTD] rodada(s) de ajustes sobre o material entregue. Alteragdes de escopo
serdo orcadas separadamente.

Aceite

Se estiver de acordo com escopo, investimento e prazo, responda CONFIRMO e enviarei
[CONTRATO/LINK/PAGAMENTO] para formalizagéo.

Sem aderéncia

Pelo que descreveu, nossa solugao atual ndo atende [REQUISITO]. Prefiro sinalizarisso agora
para evitaruma contratagdo inadequada.

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPIiTULO 6 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Uma designer freelancer vende identidade visual para pequenos restaurantes.

Problema

A conversa prometia “logo completo” sem definir formatos, aplicagcdes ourevisoes.

Decisdo aplicada

Ela passou a enviarresumo de escopo com arquivos, etapas, duas revisoes, prazo
condicionado ao briefing e itens fora do pacote.

Resultado de processo

O cliente entende o que comprara antes do pagamento e a profissional reduz
discussdes por expectativa.

Questoes para discussao

1. O que caracteriza escopo?
2. Que dependéncia altera prazo?

3. Por que registrar exclusdes?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 6 | ATIVIDADE DE FIXAGCAO

Atividade pratica: Proposta cde
servico

Escrevauma proposta de WhatsApp paraum servigo real em cinco blocos:
objetivo, entregas, exclusdes, prazo/investimento e aceite.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Como respeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizadvel sem
promessas indevidas.
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CAPITULO 6 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de

conversas

Trés indicadores para acompanhar

Propostas com escopo Alteracoes fora de escopo
declarado L
Metainicial:
Metainicial:
Resultado:
Resultado: .
Acgéo:
Acéo:

Auditoria rapida de uma conversa

Aceites formalizados
Metainicial:
Resultado:

Acéo:

Critério Sim/Nao

Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

melhoria de roteiro.
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CAPITULO 6 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

Servico vende transformagao e processo.
e Escoporeduzconfiito.

e Briefing deve serproporcional.

e Promessas precisamde limites.

e Aceite deve serdocumentado.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos
adequados e registre osindicadores: Propostas com escopo declarado, Alteragcdes
forade escopo, Aceites formalizados.

Referéncias do capitulo

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de 11de setembro de 1990. Cédigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm

e LGPD-BRASIL.Lein.13.709,de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/1ei/113709.htm

e ANPD-SEG - ANPD. Guia orientativo sobre seguranga da informacéao para agentes de tratamento de pequeno
porte. https://www.gov.br/anpd/pt-br/centrais-de-conteudo/materiais-educativos-e-publicacoes/guia-
orientativo-sobre-seguranca-da-informacao-para-agentes-de-tratamento-de-pequeno-porte

e SEBRAE-WA - SEBRAE. Uso do WhatsApp favorece vendas e melhora o atendimento a clientes.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/uso-do-whatsapp-favorece-vendas-e-melhora-o-
atendimento-a-clientes%2C4f42d15a9567d410VgnVCM1000003b74010aRCRD

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPITULO 7 | GUIA PRATICO

Objecoes, hegociacao e
recuperacao de oportunidacles

Uma objecdo é uma recusa ou uma informagado sobre o que
ainda falta decidir?

Com ofertas claras, a equipe aprende a interpretar duvidas e negociar sem pressao
ou improviso.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de diferenciar objecaoreal, duvida e
falta de prioridade.

¢ Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de responder a preco, prazo e
comparagao com argumentos verificaveis.

e Aofinal deste capitulo, vocé sera capaz de analisar oportunidades perdidas
para melhorar a oferta.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Objecao Razao apresentada para ndo avangar naquele momento.
Ancoragem Referéncia que ajuda a avaliar valor ou alternativa, sem enganar.
Recuperagao Retomadarespeitosa de oportunidade interrompida.
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CAPITULO 7 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Escutar antes de rebater

Quando o cliente diz “esta caro”, pode comparar com alternativa, ndo perceber valor
ou enfrentar limite financeiro. Uma pergunta diferencia os casos.

Negociar variaveis

Emvez de desconto automatico, avalie prazo, escopo, quantidade, forma de
pagamento ou versao do produto.

Perda como dado

Motivos padronizados de perda mostram onde preco, comunicagao, disponibilidade
ou timing precisam mudar.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto

Ao ouvirque umkit é caro, aloja pergunta qual item e indispensavel e oferece versdo menor
com entregaidéntica, sem esconder diferencas.

Servico

Diante de proposta acima do orgcamento, uma consultoria reduz nimero de encontros e
preserva diagnodstico central, registrando novo escopo.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPIiTULO 7 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Acolha sem confrontar.
Pergunte o critério por tras da objecao.
Responda com fato ou alternativa.

Confirme seresolveu a duvida.

Defina avancgar, acompanhar ou encerrar.

ATENGAO
Nunca invente desconto expirando, concorrente inferior ou resultado garantido para superar
objecéo.

DICA PRATICA

Crie biblioteca de obje¢cdes comresposta aprovada e dados que sustentam aresposta.

SAIBA MAIS

Umaresposta adequada a objecao preserva asinformagdes obrigatorias da oferta e ndo
remove restricdes relevantes.
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CAPITULO 7 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Preco alto

Entendo. Quando vocé compara o valor, pesa mais o investimento total ou o beneficio de
[RESULTADQ]? Posso mostrar uma alternativa com [AJUSTE] mantendo [ESSENCIAL].

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Vou pensar

Claro. Qual ponto vocé gostaria de avaliar antes de decidir: valor, prazo, adequacao ou
comparagao? Assim envio apenas a informacgao util.

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Concorrente barato

Faz sentido comparar. Nossa opc¢ao inclui [DIFERENCIAL VERIFICAVEL] e [CONDIQAO]. Posso
comparar ositensincluidos para vocé decidircom clareza?

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela é clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPIiTULO 7 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Sem tempo agora

Posso retomar em [DATA/HORA] ou encerrar o acompanhamento. Qual opgao respeita
melhor seu momento?

Desconto possivel

Consigo oferecer [CONDICAQO REAL] se ajustarmos [ESCOPO/QUANTIDADE/PAGAMENTO].

Posso detalhar a diferenga antes de vocé decidir?

Perda respeitosa

Obrigado por considerar nossa proposta. Para melhorar nossos atendimentos, poderia
informar se decidiu por prego, prazo, solugdo ou momento? Nao enviarei novas ofertas sem
sua solicitagao.

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem € pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPIiTULO 7 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Uma escola oferece treinamento de Excel para empresas pequenas.

Problema

Ao receber objecao de preco, o vendedor aplicava desconto imediato, diminuindo
margem sem descobrir arestrigao.

Decisao aplicada

A equipe passou a perguntar nimero de participantes e objetivo prioritario,
oferecendo turma reduzida ou cronograma alternativo quando cabivel.

Resultado de processo

Anegociagao passou a ajustar escopo explicitamente em vez de criar promessas
vagas.

Questoes para discussao

1. Qual perguntarevela a causa da objecao?
2. Que variavel pode mudar além do prego?

3. Comoregistraraperda?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 7 | ATIVIDADE DE FIXAGAO

Atividade pratica: Resposta a
objecoes

Liste cinco objegcdesrecorrentes. Para cada uma, escreva pergunta de
diagnostico, evidéncia de resposta e alternativa possivel.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacgao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Comorespeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizadvel sem
promessas indevidas.
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CAPIiTULO 7 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de
conversas

Trés indicadores para acompanhar

Motivos de perda Descontos concedidos Objec¢odes resolvidas com
preenchidos com justificativa préximo passo

Metainicial: Metainicial: Metainicial:

Resultado: Resultado: Resultado:

Acéo: Acéo: Acao:

Auditoria rapida de uma conversa

Critério Sim/Nao Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

Revise conversas reais em reuniao sem expor dados desnecessarios e transforme falhas em
melhoria de roteiro.
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CAPITULO 7 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

o Objecaorevelainformacao faltante.
e Perguntarvem antes de argumentar.
e Negociacao pode ajustar escopo.

e Fatossuperam pressao.

e Perdasalimentam melhoria.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos
adequados eregistre osindicadores: Motivos de perda preenchidos, Descontos
concedidos com justificativa, Objecdes resolvidas com proximo passo.

Referéncias do capitulo

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de11de setembro de 1990. Céddigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm

e META-POL - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business Messaging Policy. https://whatsappbusiness.com/policy/

e SEBRAE-WA - SEBRAE. Uso do WhatsApp favorece vendas e melhora o atendimento a clientes.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/uso-do-whatsapp-favorece-vendas-e-melhora-o-
atendimento-a-clientes%2C4f42d15a9567d410VgnVCM1000003b74010aRCRD

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPIiTULO 8 | GUIA PRATICO

Follow-up, pos-venda e
recompra responsavel

QOuando um lembrete ajuda o cliente e quando se torna
incémodo?

A negociagao terminaem compra, pausa ou perda; em todos 0s casos, O
acompanhamento precisa de critério e respeito.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de planejar cadéncias de follow-up
proporcionais ao interesse demonstrado.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de avaliar a experiéncia apds acompra
e detectarnovas necessidades legitimas.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de aplicar mensagens de pds-venda e
recompra com permissao.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Follow-up Contato de acompanhamento ligado a uma conversa ou proposta.
Pés-venda Atendimento apds compra para entrega, uso e satisfagao.
Recompra Nova compra coerente com necessidade e autorizagao do cliente.
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CAPITULO 8 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Cadéncia com motivo

Cadaretorno precisa dizer por que é util naguele momento: proposta prestes a
vencer, disponibilidade confirmada ou orientacao de uso.

Pos-venda resolve antes de vender novamente

Confirmar entrega, instalagao ouresultadoinicial criarelagao; oferecer algo adicional
sem verificar experiéncia pode soar oportunista.

Preferéncias de contato

Cliente deve poder escolher frequéncia, categoria de interesse e encerramento de
comunicagoes.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto

Uma pet shop pergunta dois dias apds entrega se o alimento chegou corretamente e somente
depois oferece lembrete opcional parareposicao mensal.

Servico

Uma contabilidade confirmaimplantagao e agendarevisao prevista no contrato, sem adicionar
ofertas ndorelacionadas.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPITULO 8 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Defina proximo retorno durante a conversa.
e Associe retorno aumainformagao util.
Confirme entrega ou experiéncia.

Solicite permissao para futuras novidades.

Pare imediatamente quando solicitado.

ATENGAO

Silencio repetido ndo autoriza insisténcia ilimitada. Limite tentativas e registre encerramento.

DICA PRATICA

Adote trés retornos maximos para uma proposta ativa, cada um com valor novo; depois encerre
gentilmente.

SAIBA MAIS

Afinalidade de pds-venda nao autoriza automaticamente campanhas de categorias diferentes.
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CAPITULO 8 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Follow-up de proposta

Oi, [NOME]. A proposta sobre [SOLUCAQ] permanece vélida até [DATA]. Posso esclarecer
algum ponto ouvocé prefere encerrar esta avaliagao?

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Entrega produto

Seu pedido [PEDIDQO] foi entregue corretamente? Se houver qualquer divergéncia, posso
orientar troca ou suporte.

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Conclusao servico

Concluimos [ETAPA]. O resultado atende ao combinado? Gostaria de registrar algum ajuste
dentro do escopo?

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela é clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPIiTULO 8 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Pedido de avaliacao

Sua opiniao ajuda a melhorar o atendimento. Em uma frase, o que funcionoubeme o que
poderiamos ajustar?

Permissao para recompra

Vocé gostaria de receberum lembrete sobre reposigao de [ITEM] em aproximadamente
[PERIODO]? Responda SIM para ativar ou NAO para ndo receber.

Encerramento de oportunidacde

Como nao houve continuidade, encerrarei este acompanhamento. Quando precisar, basta

enviarumanova mensagem.

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPIiTULO 8 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Uma distribuidora fornece materiais descartaveis a saldes de beleza.

Problema

A equipe enviava promocao semanal a qualquer pessoa que comprasse uma unica
vez.

Decisao aplicada

Passou a confirmar entrega, pedir permissao paralembretes de reposi¢cao eregistrar
categoria e frequéncia escolhidas.

Resultado de processo

O relacionamento passou a distinguir suporte, recompra solicitada e promog¢ao nao
desejada.

Questoes para discussao

1. Qual contato e pos-venda?
2. Que permissao habilitalembrete?

3. Quando a equipe deve parar?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 8 | ATIVIDADE DE FIXAGAO

Atividade pratica:
Acompanhamento responsavel

Desenhe uma cadéncia para proposta, compra e recompra: momento, motivo,
mensagem eregra de encerramento.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacgao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Comorespeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizadvel sem
promessas indevidas.
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CAPITULO 8 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de

conversas

Trés indicadores para acompanhar

Follow-ups com motivo Pedidos derecompra
registrado autorizados
Metainicial: Metainicial:

Resultado: Resultado:

Acéo: Acéo:

Auditoria rapida de uma conversa

Tempo de solugao pos-
venda

Metainicial:
Resultado:

Acéao:

Critério Sim/Nao

Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

melhoria de roteiro.
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CAPITULO 8 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

Follow-up precisa entregar utilidade.

e Pds-vendacomeca por confirmar experiéncia.
e Recomprarequer pertinéncia e permissao.

e Cadéncias devem terlimite.

e Encerramento respeitoso preservareputacao.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos
adequados eregistre osindicadores: Follow-ups com motivo registrado, Pedidos de
recompra autorizados, Tempo de solugao pos-venda.

Referéncias do capitulo

e META-POL - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business Messaging Policy. https://whatsappbusiness.com/policy/

e LGPD-BRASIL. Lein.13.709, de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/1ei/113709.htm

e SEBRAE-WA - SEBRAE. Uso do WhatsApp favorece vendas e melhora o atendimento a clientes.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/uso-do-whatsapp-favorece-vendas-e-melhora-o-
atendimento-a-clientes%2C4f42d15a9567d410VgnVCM1000003b74010aRCRD

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de 11de setembro de 1990. Cddigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/IB078compilado.htm

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPITULO 9 | GUIA PRATICO

Métricas, qualidade e melhoria
continua

Sem medir o atendimento, como saber se o problema é oferta,
resposta ou processo?

Comuma jornadaresponsavel em operacao, vocé transforma conversas em
indicadores paramelhorar decisoes.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de selecionar métricas de processo e
resultado adequadas ao whatsapp.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de avaliar amostras de conversas por
critérios de qualidade.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de justificar melhorias de scripts com
base em evidéncia.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Conversao Proporcao de oportunidades que atingem a etapa definida, como compra.
SLA Prazo combinado pararealizar um atendimento ou retorno.
Amostragem Selegdo de conversas pararevisar qualidade sem lertoda a base.
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CAPIiTULO 9 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Medir etapas, ndo apenas vendas

Venda final depende de origem, aderéncia e prazo. Meca permissao, diagnostico,
proposta, resposta, fechamento e pds-venda.

Oualidade da conversa

Uma venda obtida cominformac¢ao incompleta ou pressao pode gerar devolugao,
reclamacgao oubloqueio;indicadores precisamrefletirisso.

Melhoria controlada

Altere um trecho de script porvez, defina periodo e compare resultados com os
mesmos critérios.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto

Umaloja avalia taxa de pedidos confirmados, erros de variagao e trocas originadas por
informacao ausente, ndo apenas faturamento.

Servico

Uma consultoriaacompanha propostas com escopo confirmado, tempo de aceite e
solicitagOes fora de escopo apds contratagao.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPITULO 9 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Defina etapas do funil.

e Escolha métricas operacionais e de qualidade.
Registre dados minimos sem excesso.
Revise amostra semanal.

Teste e documente uma melhoria.

ATENGAO
Nao colete mais dados pessoais do que o necessario para atender, acompanhar e medir
legitimamente a operagao.

DICA PRATICA

Crie uma auditoria de dez conversas por semana com cinco critérios: permissao, diagndstico,
transparéncia, proximo passo e encerramento.

SAIBA MAIS

Indicadores de descadastro, bloqueio, troca e reclamagao ajudam a enxergar danos que a
receitaisolada esconde.
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CAPITULO 9 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Pesquisa curta

De 0al0, quanto nosso atendimento facilitou sua decisdo? Se puder, digaemuma frase o
motivo.

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Correcao de falha

Identificamos que faltou informar [DADO] no seu atendimento. Pe¢co desculpas e envio agora
ainformacgao correta: [CORRECAQ].

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Validar novo script

Estamos melhorando nossa orientacao. Esta explicagdo sobre [ITEM] ficou clara ou faltou
algum ponto para decidir?

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela é clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPIiTULO 9 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Registrar perda

Pararegistrointerno, posso marcar que sua decisao ocorreu por [MOTIVO INFORMADQ]? Isso
nao gerara novos contatos.

SLA de retorno

Vou verificar INFORMAGAO)] e retorno até [DATA/HORA]. Caso eu ndo retorne nesse prazo,
vocé pode cobrar por aqui.

Fechar ciclo

O atendimento sobre [ASSUNTO] esta concluido. Permanecemos disponiveis se vocé iniciar

uma nova solicitagao.

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPIiTULO 9 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Umarevenda de equipamentos tinha volume alto de conversas e faturamento
instavel.

Problema

A gestora cobrava apenas nimero de vendas e nao via atrasos, perdas por estoque
ou mensagens semresposta.

Decisao aplicada

Definiu funil, tempo de resposta, motivo de perda, erro de oferta e satisfagao de pos-
venda; revisou amostras semanalmente.

Resultado de processo

A equipe passou a discutir problemas observaveis e testar ajustes especificos.

Questoes para discussao

1. Queindicadorrevelafalha antes davenda?
2.Por querevisar qualidade?

3. Como testarum script?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 9 | ATIVIDADE DE FIXAGCAO

Atividade pratica: Painel de
qualidade

Construa um painel semanal com cinco indicadores, formula, fonte de dados,
metainicial e decisao caso oresultado piore.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Como respeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizadvel sem
promessas indevidas.
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CAPITULO 9 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de
conversas

Trés indicadores para acompanhar

Tempo da primeiraresposta Taxa de diagndstico para Descadastros, trocas ou
util proposta reclamagoes

Metainicial: Metainicial: Metainicial:

Resultado: Resultado: Resultado:

Acéo: Acéo: Acao:

Auditoria rapida de uma conversa

Critério Sim/Nao Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

Revise conversas reais em reuniao sem expor dados desnecessarios e transforme falhas em
melhoria de roteiro.
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CAPITULO 9 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

e Faturamento nao explica processo.
e Qualidade protege relacionamento.
e Dados devem serproporcionais.

e Auditoriarevela oportunidades.

e Mudancade script precisa sertestada.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos

adequados e registre os indicadores: Tempo da primeira resposta util, Taxa de
diagnostico para proposta, Descadastros, trocas oureclamagodes.

Referéncias do capitulo

e LGPD-BRASIL.Lein.13.709,de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/1ei/113709.htm

e ANPD-SEG - ANPD. Guia orientativo sobre seguranga dainformacgao para agentes de tratamento de pequeno
porte. https://www.gov.br/anpd/pt-br/centrais-de-conteudo/materiais-educativos-e-publicacoes/guia-
orientativo-sobre-seguranca-da-informacao-para-agentes-de-tratamento-de-pequeno-porte

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de11de setembro de 1990. Céddigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm
e META-POL - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business Messaging Policy. https://whatsappbusiness.com/policy/

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.
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CAPIiTULO 10 | GUIA PRATICO

Manual de vendas e campanha
responsavel

Como transformar boas conversas individuais em um sistema
replicavel sem perder humanidade?

No encerramento, vocé consolida os aprendizados em um manual de vendas editavel
para produtos, servicos e campanhas permitidas.

Objetivos de aprendizagem

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de elaborarum manual de vendas de
atendimento com papeis, scripts e critérios.

¢ Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de projetar campanha de whatsapp
baseada em permissao e oferta transparente.

e Ao final deste capitulo, vocé sera capaz de construir plano de melhoria para a
equipe comercial.

Vocabulario essencial

Termo Definicao

Manual de vendas Guia operacional com padrdes, scripts e decisdes.
Campanha Conjunto planejado de comunicagdes para publico autorizado.
Governanga Regras de responsabilidade, revisdao e controle da operagao.
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CAPITULO 10 | BASE CONCEITUAL

O que sustenta a decisao do
cliente

Padronizar sem robotizar

O manual de vendas define o minimo de qualidade e campos editaveis; o vendedor
adapta contexto, pergunta e recomendacao ao clientereal.

Campanha com base valida

Antes de comunicar, confirme segmento, autorizagao, conteudo pertinente,
condi¢des da oferta, saida e capacidade de atendimento.

Governanca comercial

Alguémdeve aprovar ofertas, atualizar pregos, atender descadastros, proteger
dados erevisarindicadores.

Exemplos de mercado brasileiro

Produto

Uma loja planeja campanha de reposicéo apenas para clientes que optaram por lembretes da
categoriacomprada, com prec¢o, validade e descadastro.

Servico

Uma consultoria convida contatos autorizados para diagndstico sazonal, declarando escopo,
vagas reais e auséncia de obrigagao de compra.

Exemplos didaticos baseados em situagdes comuns de mercado; nomes e operagdes sao ilustrativos.
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CAPIiTULO 10 | METODO PRATICO

Roteiro operacional em cinco
pPassos

o Defina publico e autorizagao.
Escolha oferta e evidéncia.
Configure roteiro de atendimento.

Treine equipe e simule objecdes.

Monitore, corrija e documente.

ATENGAO
Antes de qualquer disparo em escala, confirme as regras atuais da plataforma, o tratamento de
dados e a capacidade de responder aos clientes.

DICA PRATICA

Use esta apostilacomo base PLR: substitua placeholders, valide oferta e crie uma folha de
regrasinternas assinada pela equipe.

SAIBA MAIS

Um manual de vendas vivo registra data de revisao, responsavel, mudangas nas politicas e
resultados observados.
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CAPITULO 10 | SCRIPTS PRONTOS 1/2

Copie, personalize e use com
critério

Substitua todos os campos entre colchetes. Use apenas em conversas esperadas pelo cliente ou de
acordo com sua permissao registrada.

Convite autorizado

Ola, [NOME]. Vocé autorizou novidades sobre [CATEGORIA]. Nesta semana, temos [OFERTA]
com [CONDIQAO] até [DATA]. Deseja detalhes? Para sair, responda SAIR.

Personalizar: contexto, nome, condicéo e proximo passo.

Campanha de servico

Oi, INOME]. Abrimos [QTD] horarios para [SERVICO] voltado a [OBJETIVO]. Posso explicar
escopo e investimento? Se ndo for pertinente, responda SAIR.

Personalizar: contexto, nome, condi¢cdo e proximo passo.

Treinamento da equipe

Antes de enviar esta oferta, confirme: permissao, preco vigente, estoque/agenda, regras, link
eresposta de descadastro.

Personalizar: contexto, nome, condigédo e proximo passo.

BOA PRATICA

Antes de enviar, releiaamensagem como se vocé fosse o cliente: ela é clara, relevante e permite
dizernao?
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CAPIiTULO 10 | SCRIPTS PRONTOS 2/2

Respostas para continuidacde e
encerramento

Handoff interno

Cliente [INOME] precisade [PROXIMA AQAO] até [PRAZO]. Contexto confirmado: [RESUMOQO].
Permissao registrada em [ORIGEM/DATA].

Falha de campanha

Recebemos seu sinal de que esta mensagem nao era esperada. Registramos o encerramento
erevisaremos nossa base de permissao.

Solicitar nova preferéncia

Que tipo deinformagao vocé desejareceber: [CATEGORIA A], [CATEGORIA B] ou nenhuma?
Sua escolha pode seralterada a qualguer momento.

Antes de enviar, confirme

Identifiquei corretamente cliente e assunto.

Valores, prazos e limites estao vigentes.

A mensagem é pertinente a permissao obtida.

Existe proximo passo ou encerramento claro.
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CAPIiTULO 10 | ESTUDO DE CASO

Caso didatico para analise em
equipe

Contexto

Uma pequenarede de lojas deseja padronizar WhatsApp entre quatro unidades.

Problema

Cadaunidade usava precos, tom e listas diferentes, gerando ofertasinconsistentes e
risco de contatos nao autorizados.

Decisao aplicada

Arede criou manual de vendas com fontes de prego, etiquetas, scripts, responsavel
por permissdes, auditoria e calendario de revisao.

Resultado de processo

A operagao passou a terresponsabilidades claras e base para evolugao controlada.

Questoes para discussao

1. Quem atualiza a oferta?
2. Que verificagdes antecedem campanha?

3. Como o manual de vendas permanece atual?

PARA REFLETIR

Como esta situagao apareceria hoje em sua equipe e qual registro provaria que a nova conduta
foiaplicada?
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CAPITULO 10 | ATIVIDADE DE FIXAGCAO

Atividade pratica: Manual da
equipe

Crie a primeira versao do manual de vendas da sua equipe: publico, politicade
permissao, funil, scripts aprovados, ofertas, responsaveis e painel mensal.

Espaco de trabalho

Cenario escolhido:

Mensagem ou decisao:

Informacao que valida a abordagem:

Préximo passo:

Como respeitar permissao ou encerramento:

CRITERIO DE AUTOAVALIAGAO

Suaresposta deve ser clara, personalizavel, coerente com a necessidade é utilizadvel sem
promessas indevidas.
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CAPITULO 10 | CONTROLE DE QUALIDADE

Indicadores e revisao de
conversas

Trés indicadores para acompanhar

Campanhas com checklist Equipe treinada no manual Revisoes mensais
aprovado de vendas documentadas
Metainicial: Metainicial: Metainicial:
Resultado: Resultado: Resultado:

Acéo: Acéo: Acao:

Auditoria rapida de uma conversa

Critério Sim/Nao Correcao necessaria

Identificagdo e contexto claros
Necessidade compreendida
Oferta e limites informados
Proximo passo adequado

Permissao/encerramento respeitado

BOAS PRATICAS

Revise conversas reais em reuniao sem expor dados desnecessarios e transforme falhas em
melhoria de roteiro.
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CAPITULO 10 | SINTESE E FONTES

O que levar para a proxima
conversa

Pontos-chave

e Manual de vendas torna qualidade replicavel.
e Campanhadepende de permissao valida.

e Ofertaprecisaestaratualizada.

e Governancgadistribuiresponsabilidades.

e Aequipe deve aprendercomindicadores.

Acao de campo

Durante a proxima semana, aplique o método deste capitulo em cinco atendimentos

adequados eregistre osindicadores: Campanhas com checklist aprovado, Equipe
treinada no manual de vendas, Revisdes mensais documentadas.

Referéncias do capitulo

e META-POL - WhatsApp/Meta. WhatsApp Business Messaging Policy. https://whatsappbusiness.com/policy/
e META-COM - Meta. Commerce Policies. https://www.facebook.com/policies_center/commerce

e LGPD-BRASIL.Lein.13.709,de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato02015-2018/2018/1ei/113709.htm

e CDC-BRASIL. Lein.8.078,de11de setembro de 1990. Cddigo de Defesa do Consumidor.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm

e SEBRAE-BIZ - SEBRAE. Como alavangar os negdcios com o WhatsApp Business.
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-alavangar-os-negocios-com-o-whatsapp-
business%2C33e26b839c5b1810VgnVCM100000d701210aRCRD

Consulte sempre a versao vigente das politicas e leis antes de operar campanhas ou fluxos automatizados.

Venda de Servigcos e Produtos pelo WhatsApp

97



VENDA DE SERVICOS EPRODUTOS PELO WHATSAPP

GABARITO COMENTADO | CAPITULOS 1E 2

Respostas esperacdas e
justificativa

Capitulo 1- WhatsApp como canal comercial profissional

Atividade: Escreva sua mensagem de abertura em até quatro linhas para um contato
que pediuinformacdes. Inclua identificagao, origem, permissao e uma pergunta de
necessidade.

Orientacao de resposta: Uma boarespostaidentifica o vendedor e aempresa
editavel, menciona o interesse recebido, pede permissao para orientar e pergunta
algo util, sem despejar ofertas.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagao do capitulo, utilizarinformagao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.

Capitulo 2 - Perfil, catalogo, etiquetas e rotina de atendimento

Atividade: Desenhe seu funilem seis etiquetas. Para cada etiqueta, declare quem
age, em quanto tempo e qual mensagem pode serusada.

Orientacao deresposta: A entrega deve conter etapas sem sobreposicao, prazo de
retorno e agao seguinte; etiquetas sem proximo passo apenas acumulam conversas.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagao do capitulo, utilizarinformagao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.
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GABARITO COMENTADO | CAPITULOS 3 E 4

Respostas esperacdas e
justificativa

Capitulo 3 - Consentimento, LGPD, CDC e politicas da
plataforma

Atividade: Revise um script promocional antigo. Marque origem do contato,
finalidade, identificacao, informac¢des da oferta e frase de cancelamento; reescreva
o que faltar.

Orientacao de resposta: O script adequado informa quem envia, por que recebeu o
contato, o que e oferecido com condi¢des relevantes e como encerrar
comunicagoes.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagao do capitulo, utilizarinformagao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.

Capitulo 4 - Diaghdstico e primeira abordagem que gera
resposta

Atividade: Escolhaum produto e um servigco de sua operacao. Redija trés perguntas
de diagnodstico para cada um e uma confirmagao de entendimento.

Orientagao deresposta: As perguntas devemrevelar resultado, uso, prazo ou
restricao relevante; a confirmacgao resume o que foi entendido antes de ofertar.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagao do capitulo, utilizarinformagao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.
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GABARITO COMENTADO | CAPITULOS5E 6

Respostas esperacdas e
justificativa

Capitulo 5 - Venda de produtos: vitrine, recomendacao e
fechamento

Atividade: Monte uma ficha de venda para seu produto mais procurado: beneficio,
trés variagdes, condi¢gdes, duas perguntas e resumo de pedido.

Orientagao de resposta: A ficha adequada conecta produto ao uso, explicita
variagao, valor e logistica, e termina em confirmacgéao verificavel.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagcao do capitulo, utilizarinformacao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.

Capitulo 6 - Venda de servicos: valor, escopo e proposta

Atividade: Escreva uma proposta de WhatsApp para um servigo real em cinco
blocos: objetivo, entregas, exclusdes, prazo/investimento e aceite.

Orientacao de resposta: A proposta util descreve resultado buscado sem garantia
indevida, entregas delimitadas, condi¢gdes claras e proximo passo formal.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagcao do capitulo, utilizarinformacao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.
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GABARITO COMENTADO | CAPITULOS 7E 8

Respostas esperacdas e
justificativa

Capitulo 7 - Objecoes, hegociacao e recuperacao de
oportunidades

Atividade: Liste cinco obje¢desrecorrentes. Para cada uma, escreva pergunta de
diagndstico, evidéncia de resposta e alternativa possivel.

Orientagcao de resposta: O exercicio esta correto quando evitarebater
automaticamente e apresenta somente alternativas reais, comimpactos
transparentes.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagdo do capitulo, utilizarinformagéao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.

Capitulo 8 - Follow-up, pds-venda e recompra responsavel

Atividade: Desenhe uma cadéncia para proposta, compra e recompra: momento,
motivo, mensagem e regra de encerramento.

Orientagcao de resposta: A cadéncia valida é limitada, vinculada a motivo Util, inclui
permissao quando muda pararecompra e para ao pedido do cliente.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagao do capitulo, utilizarinformagao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.
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GABARITO COMENTADO | CAPITULOS 9 E 10

Respostas esperacdas e
justificativa

Capitulo 9 - Métricas, qualidade e melhoria continua

Atividade: Construa um painel semanal com cinco indicadores, formula, fonte de
dados, metainicial e decisao caso oresultado piore.

Orientacao de resposta: O painel deve incluir processo, resultado e qualidade,
declararcomo cada numero € obtido e levarauma agao concreta.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagcao do capitulo, utilizarinformacao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.

Capitulo 10 - Manual de vendas e campanha responsavel

Atividade: Crie a primeira versao do manual de vendas da sua equipe: publico,

politica de permissao, funil, scripts aprovados, ofertas, responsaveis e painel mensal.

Orientacao de resposta: O manual de vendas final integra conformidade, operagao e

aprendizagem: define quem pode receber, o que dizer, quem decide e como
melhorar.

Por que: Aresposta deve aplicar a orientagao do capitulo, utilizarinformagao
verdadeira e preservar a decisao do cliente.
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GLOSSARIO TECNICO | A-M

Termos para consulta rapida

Termo Definicao

Aceite

ANPD

Atendimento ativo

Atendimento
receptivo

Automacao
Briefing
Campanha
Catalogo
CDC
Consentimento
Conversao
CRM

Dado pessoal
Descadastro
Diagndstico
Escopo
Etiqueta

Finalidade

Confirmacgéo clara do cliente sobre condi¢des de compra ou contratagao.

Autoridade Nacional de Protecéo de Dados, 6rgdo responsavel por zelar pela
LGPD no Brasil.

Contatoiniciado pela empresa, sujeito a permissdo e regras aplicaveis.

Contatoiniciado pelo interessado ou cliente.

Uso de tecnologia para executar etapas repetitivas de atendimento.
Levantamento das informagdes necessarias para executar um servico.
Plano de comunicagdes destinadas a publico e objetivo definidos.
Apresentacao organizada de produtos ou servigos no canal.

Cddigo de Defesa do Consumidor, Lein. 8.078/1990.

Manifestagao paratratamento de dados quando essa for a base aplicavel.
Avanco para o objetivo medido, como pedido confirmado.

Sistema ou método de registro de relacionamento com clientes.
Informagédo ligada a pessoaidentificada ouidentificavel.

Registro de que a pessoanado querreceber determinada comunicagao.
Etapa de perguntas para entender necessidade e recomendar.
Conjunto de entregas e limites incluidos em um servigo.

Marcacao usada para classificar conversas por etapa.

Motivo legitimo e informado para usar dados pessoais.
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GLOSSARIO TECNICO | O-T

Termos para consulta rapida

Termo Definicao

Follow-up

Funil comercial
Handoff

Lead

LGPD

Oferta

Opt-in

Opt-out
Permisséo
Manual de vendas
Pos-venda
Proposta
Recompra
Respostarapida
SLA

SKU

Template

Ticket medio

Retornorelacionado a conversa, proposta ou compra anterior.
Etapas que organizam a evolugao de uma oportunidade.
Transferéncia documentada de atendimento entre pessoas.
Contato cominteresse potencial em solugdo ofertada.

Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais, Lein. 13.709/2018.
Comunicacgao de produto ou servico com condi¢cdes relevantes.
Registro de interesse ou autorizagao para receber comunicagao.
Opcgéao deinterromper comunicagdes.

Autorizagao ou expectativa valida para aquele contato e finalidade.
Manual pratico com processos, critérios e mensagens aprovadas.
Atendimento realizado apds a contratagao ou entrega.
Apresentacgao formal ou resumida de solugéo e condigdes.

Nova aquisicdo apds compra anterior.

Trecho salvo para personalizar e enviar com agilidade.

Prazo esperado pararealizar determinada agao.

Codigo de identificagdo de uma variagdo de produto.

Modelo de mensagem ou documento a seradaptado.

Valor medio das vendas em determinado periodo.
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https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-alavangar-os-negocios-com-o-whatsapp-
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NOTA EDITORIAL

Estudos de caso sdo cenarios didaticos realistas; ndo apresentam resultados atribuidos a
empresas identificadas.
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PLANO DE IMPLANTAGAO

Personalize e coloque o0 manual
em operacao

Plano de 30 dias
Periodo Entrega da equipe Evidéncia
Dias1-5 Personalizar marca, ofertas, politica e scripts Versao aprovada
Dias 6-10 Configurar perfil, catalogo e etiquetas Capturas e checklist
Dias11-20 Aplicar em atendimentos autorizados Indicadores iniciais
Dias 21-25 Auditar conversas e corrigir scripts Ata de melhoria
Dias 26-30 Aprovar manual e rotina mensal Manual vl

Itens para concluir a personalizacao

Substituirtodos os placeholders.

Remover exemplos inadequados ao nicho escolhido.

Validar direitos PLR e identidade visual utilizada.

Atualizar links, pregos, termos e politicas.

Exportar nova versao final e guardar fonte editavel.
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CONTRACAPA | MODELO PERSONALIZAVEL

Venda com conversa, critério e
confianca

Um guia pratico para transformar o WhatsApp emum
canal comercial organizado: scripts para produtos e
servicos, diagnostico, objecdes, pds-venda,
métricas e manual de vendas.

Personalize este material
Marca: [NOME DA EMPRESA]
Contato: [WHATSAPP / SITE / E-MAIL]

Direitos PLR: [INFORMAR CONDICOES DA LICENCA]

Material educativo. Utilize comunicagdes comerciais somente de forma pertinente, transparente e conforme as regras
aplicaveis.
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