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APRESENTACAO

Todo atendimento & uma vitrine da sua marca

Seja bem-vindo(a) a quarta oficina do Curso Impulso Digital! Esta
apostila foi desenvolvida para acompanhar vocé durante os encontros
e continuar sendo uma ferramenta de consulta depois da oficina.

Depois de trabalhar identidade de marca nas oficinas anteriores, chegou o momento de
transformar essa identidade em atendimento: € no WhatsApp que a maioria dos pequenos
negocios em Mato Grosso conversa, tira duvidas, negocia e fecha vendas. Um perfil bem
configurado, mensagens organizadas e um script claro fazem toda a diferenga entre perder um
cliente e conquistar um cliente fiel.

Nesta oficina, vocé vai aprender a configurar o WhatsApp Business de forma profissional,
organizar conversas com etiquetas, automatizar respostas sem perder a proximidade humana,

conduzir o cliente do primeiro “oi” até o fechamento da venda, e cuidar do pds-venda para
transformar clientes em indicadores da sua marca.

COMO UTILIZAR ESTA APOSTILA

Cada maédulo retine contetudo teérico, exemplos praticos de mensagens e um exercicio de
aplicacao. Reserve um tempo para adaptar os scripts a realidade do seu negoécio. Ao final,
suas respostas formarao o seu Guia Essencial de Atendimento.

O QUE VOCE VAI APRENDER
= Configurar um perfil comercial completo e um catalogo atrativo.
= Organizar o atendimento com mensagens automaticas e etiquetas.
= Aplicar um script de atendimento com abertura, qualificagdo, proposta e fechamento.
= Adotar boas praticas de comunicacdo que aumentam a confianca do cliente.
= Estruturar agdes de pds-venda e pedidos de indicacao.

Um bom atendimento nédo nasce pronto. Ele é construido com organizagao, clareza e constancia —
assim como a sua marca.
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SOBRE O INSTITUTO VITA

Conhecimento que gera autonomia e transformagéo

vV

INSTITUTO VITA

O Instituto Vita € uma organizacdo da sociedade civil dedicada a promogao do desenvolvimento
humano, social, educacional, cultural e sustentavel.

Sua atuacao parte da compreensao de que o0 acesso ao conhecimento, as oportunidades e as
ferramentas adequadas pode transformar trajetérias, fortalecer comunidades e ampliar a autonomia
das pessoas.

Por meio de projetos, cursos, oficinas, agdes formativas e parcerias institucionais, o Instituto Vita aproxima
a sociedade civil, o poder publico e a iniciativa privada para construir solu¢gdes capazes de responder a
necessidades reais da populagao.

NOSSO PROPOSITO NOSSA FORMA DE ATUAR

Criar oportunidades para que pessoas e Projetos sociais e educacionais; formagao
comunidades desenvolvam conhecimentos, profissional; inclusdo produtiva e digital;
habilidades e autonomia para transformar suas autonomia, empreendedorismo e cidadania;
préprias realidades. articulagao institucional.

O CURSO IMPULSO DIGITAL

Idealizado pelo Instituto Vita, o curso democratiza o acesso a conhecimentos e ferramentas essenciais
para o ambiente digital. A iniciativa oferece formacao pratica para divulgar trabalhos, fortalecer negécios,
organizar a presencga profissional nas redes sociais e utilizar a tecnologia como instrumento de autonomia,
geracao de renda e desenvolvimento.

APOIO INSTITUCIONAL: ALMT E SECITECI
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. OBJETIVOS DA OFICINA
O ponto de partida para um atendimento que converte

Toda mensagem enviada pelo WhatsApp comunica alguma coisa, mesmo quando essa comunicagao nao
foi planejada. O tempo de resposta, o tom das mensagens, a organizagado das conversas € a clareza da
proposta influenciam diretamente a decisdo de compra do cliente.

OBJETIVO GERAL

Estruturar um atendimento profissional no WhatsApp Business, aumentando a
organizagao, a agilidade nas respostas e a conversao de conversas em vendas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
= Compreender e configurar as principais ferramentas do WhatsApp Business.

= Estruturar um perfil comercial completo e um catalogo atrativo.

= Utilizar mensagens automaticas, etiquetas e organizagcédo de conversas.
= Aplicar um script de atendimento: abertura, qualificagéo, proposta e fechamento.
- Adotar boas praticas de comunicagao com o cliente.

= Estruturar agdes de pds-venda e pedidos de indicagao.

COMO APROVEITAR MELHOR

PARTICIPE — Compartilhe experiéncias reais de atendimento.

OBSERVE — Analise como marcas que vocé admira atendem pelo WhatsApp.
EXPERIMENTE — Teste os scripts e ajuste ao seu estilo.

REGISTRE — Preencha os exercicios com atencgao.

APLIQUE — Leve as mudancgas para o seu WhatsApp ainda esta semana.

Um atendimento profissional ndo depende de um WhatsApp caro ou complicado. Depende de
organizacao, clareza e constancia.
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01 01. WHATSAPP BUSINESS

Ferramentas essenciais para vender com organizagéo

O WhatsApp Business é uma versao gratuita do WhatsApp criada especialmente para pequenos e
médios negocios. Além de enviar e receber mensagens, ele oferece recursos que ajudam a parecer
mais profissional, organizar o atendimento e economizar tempo no dia a dia.

Conhecer bem essas ferramentas é o primeiro passo para transformar o WhatsApp em um canal de
vendas — e ndao apenas em um chat informal.

PRINCIPAIS FERRAMENTAS

Ferramenta Para que serve

Perfil comercial Exibe nome, categoria, enderego, horario e descrigdo do negdcio.

Catélogo Vitrir)e digital com fotos, nomes, precos e descrigdes dos produtos ou
servigos.

Mensagens automaticas Saudacéo, auséncia e respostas rapidas configuraveis.

Etiquetas Organizam conversas por status (novo cliente, pago, pendente etc.).

Estatisticas Mostram mensagens enviadas, entregues, lidas e recebidas.

Link direto (wa.me) Link personalizado que abre uma conversa ja com mensagem pronta.

Listas de transmissao Enviam uma mesma mensagem para varios contatos, sem criar grupo.

POR QUE ISSO IMPORTA

Empresas que usam o perfil comercial completo e organizam o atendimento com etiquetas e mensagens
automaticas respondem mais rapido, perdem menos clientes por esquecimento e transmitem mais
credibilidade — mesmo sendo um negdcio pequeno.

Lista de transmissao x Grupo: na transmissao, cada cliente recebe a mensagem individualmente,
sem ver os outros contatos — ideal para divulgar promog¢ées sem expor sua carteira de clientes.

ANTES DE COMECAR
1. Use um numero exclusivo para o negécio sempre que possivel. 2. Defina quem responde e em quais
horarios. 3. Ative a verificagdo em duas etapas e mantenha o aplicativo atualizado.

EXEMPLO DE DESCRIGAO COMERCIAL

“Doces artesanais para festas e presentes, feitos sob encomenda em Cuiaba. Pedidos com 48 horas de
antecedéncia. Consulte sabores e valores no catalogo.” Use a féormula: o que vocé oferece + para quem +
diferencial + local ou forma de atendimento.
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. PERFIL COMERCIAL E CATALOGO

A primeira impressao do seu negdcio no WhatsApp

MONTANDO UM PERFIL COMERCIAL COMPLETO

O perfil comercial é a carta de apresentagdo do seu negécio. Um perfil incompleto passa inseguranga; um
perfil bem preenchido gera confianga antes mesmo da primeira mensagem.

Foto de perfil: logotipo ou imagem nitida e profissional.

Nome do negdcio: igual ao usado nas redes sociais, para gerar reconhecimento.
Categoria: escolha a que melhor representa sua atividade.

Descricdo: o que vocé faz, para quem e o seu diferencial em 1 ou 2 frases.

Endereco e horario de funcionamento: reduz perguntas repetidas.

O Ooooao0oad

Site e redes sociais: conecta seus canais e aumenta a credibilidade.

CATALOGO: SUA VITRINE DIGITAL

O catalogo permite mostrar produtos ou servigos sem precisar enviar fotos avulsas a cada conversa. Ele
funciona como uma vitrine sempre disponivel, que pode ser compartilhada em um dnico link.

1 Fotos claras, com boa luz e fundo neutro.

1 Nome do produto/servigo objetivo e facil de buscar.

0 Preco visivel sempre que possivel — evita trocas de mensagem s6 para saber valores.
[ Descrigdo curta com informagdes que ajudam na decisdo (tamanho, prazo, material).

[J Organizagéo por categorias, quando o catalogo tiver muitos itens.

DICA PRATICA

Revise seu perfil e catalogo a cada mudanca de prego ou estoque. Um catalogo desatualizado gera
retrabalho e pode custar a confianga do cliente.

PASSO A PASSO: REVISE SEU PERFIL E CATALOGO

Abra Ferramentas comerciais Complete o perfil Adicione produtos ou servigos Revise pregos e
disponibilidade

MODELO DE ITEM PARA O CATALOGO

Nome: Kit Presente Afeto | Descrigédo: caixa com 12 doces artesanais, lago e cartdo personalizado | Valor: R$ [valor]
| Prazo: encomendas com [prazo]. Termine com uma orientagéo clara: “Para pedir, envie o cédigo KIT01”".
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02 02. ORGANIZAGAO DO ATENDIMENTO

Menos bagunga, mais conversao

Conforme o numero de conversas cresce, € comum perder mensagens, esquecer de responder ou
confundir o andamento de um pedido. A boa noticia € que o WhatsApp Business tem ferramentas proprias
para evitar esse problema, sem precisar de nenhum aplicativo pago.

Duas ferramentas fazem toda a diferenga nessa organizagdo: as mensagens automaticas, que garantem
que ninguém fique sem resposta, e as etiquetas, que mostram rapidamente em que etapa esta cada cliente.

O CICLO DE UM ATENDIMENTO ORGANIZADO
= Mensagem de saudagéao avisa que o cliente foi recebido.
= Etiqueta inicial classifica a conversa (ex.: Novo contato).
= Respostas rapidas agilizam duvidas frequentes.
= Etiqueta é atualizada conforme o pedido avanga.

= Mensagem de auséncia informa quando vocé esta fora do horario.

SEM ORGANIZAGAO x COM ORGANIZACAO

Sem etiquetas e automacgdes, o atendente depende sé da memédria — e memdria falha quando ha 30, 50
ou 100 conversas simultaneas. Com organizacgao, qualquer pessoa da equipe consegue ver o histérico e
continuar o atendimento de onde parou.

Nas préximas paginas vocé vai aprender a configurar mensagens automaticas e etiquetas passo a
passo, com exemplos prontos para adaptar ao seu negoécio.

ROTINA DE 5 MINUTOS NO INIiCIO DO DIA

Confira mensagens nao respondidas, filtre conversas por etiqueta, priorize clientes aguardando proposta ou
pagamento e programe os retornos. No fim do expediente, atualize as etiquetas e ative a mensagem de auséncia.

ORGANIZE TAMBEM OS HORARIOS

Abertura Responder pendéncias e priorizar novos contatos.
Durante o dia Atualizar etiquetas sempre que o pedido avangar.
Encerramento Confirmar retornos prometidos e ativar a auséncia.
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MENSAGENS AUTOMATICAS

Respostas rapidas sem perder o toque humano

TIPOS DE MENSAGEM AUTOMATICA

Tipo ‘ Quando é enviada

Automaticamente na primeira mensagem de um contato novo ou

Mensagem de saudagao apos 14 dias de inatividade.

Mensagem de auséncia Fora do horario de atendimento configurado.

Respostas rapidas Manualmente, digitando um atalho (ex.: “/precos”).

EXEMPLOS PRONTOS PARA ADAPTAR

Saudacao: “Ola! Que bom te ver por aqui. Sou da [Nome do Negdcio]. Em instantes um de nossos atendentes
vai te responder. Enquanto isso, da uma olhada no nosso catalogo: [link]”

Auséncia: “Obrigado por chamar! Nosso horério de atendimento é de segunda a sexta, das 8h as 18h. Assim
que retornarmos, vocé sera respondido(a).”

Resposta rapida /precos: “Segue nossa tabela de precos atualizada: [link ou catalogo]. Alguma duvida, é sé
chamar!”

CUIDADOS AO AUTOMATIZAR

Use o nome do cliente sempre que possivel, revise o texto para soar natural e nunca deixe a automacgao
substituir totalmente o atendimento humano — ela deve acolher e ganhar tempo, ndo afastar o cliente.

COMO CONFIGURAR AS MENSAGENS

Abra Ferramentas comerciais Escolha saudagao ou Ative e edite o texto Defina destinatarios e salve
auséncia

RESPOSTAS RAPIDAS QUE ECONOMIZAM TEMPO

Nosso atendimento funciona de [dias] das [hora] as

/horario [horal.

Aceitamos [formas]. Para confirmar, envie o comprovante por

/Ipagamento aqui.

lentrega Entregamos em [regido]. O prazo estimado é de [prazo].
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ETIQUETAS E ORGANIZACAO

Veja o status de cada cliente em um s6 olhar

As etiquetas funcionam como marcadores coloridos aplicados as conversas. Elas permitem filtrar
rapidamente quem é cliente novo, quem ja pagou, quem esta com pedido pendente e quem precisa de um
retorno — sem precisar reler o historico inteiro.

MODELO DE ETIQUETAS PARA COMECAR

Etiqueta Significado

Novo contato Primeira mensagem recebida, ainda sem qualificagao.
Em negociagao Cliente recebeu proposta e esta decidindo.

Pedido confirmado Fechou a compra, aguardando pagamento ou producao.
Pago Pagamento confirmado.

Em andamento Pedido em producgéao, separagao ou entrega.

Concluido Pedido entregue e finalizado.

Pd6s-venda Cliente em acompanhamento apés a entrega.

COMO APLICAR NO DIA ADIA

Ao final de cada conversa, pergunte-se: “em que fase esse cliente esta?” e atualize a etiqueta
correspondente. Assim é possivel filtrar, por exemplo, todos os clientes em pds-venda para enviar uma
mensagem de acompanhamento em lote, usando lista de transmissao.

Combine etiquetas + lista de transmissao para fazer follow-up organizado, sem esquecer nenhum
cliente pelo caminho.

COMO CRIAR E USAR ETIQUETAS

Abra a conversa Acesse 0 menu de etiquetas Crie ou selecione a etapa Atualize apos cada contato

FOLLOW-UP SEM ESQUECIMENTOS
Filtre diariamente as etiquetas “Em negociagao” e “Pedido confirmado”. Para cada conversa, defina: qual é o

préximo passo, quem deve agir e até quando. Nunca envie cobranga repetitiva; ofereca ajuda e respeite a
decisédo do cliente.
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03 03. JORNADA DO CLIENTE

“

Do primeiro “oi” ao fechamento da venda

Um script de atendimento ndo é um texto decorado ou robdético — € um roteiro flexivel que garante que

nenhuma etapa importante da conversa seja esquecida. Ele ajuda a conduzir o cliente com naturalidade
até a decisao de compra.

A jornada do cliente no WhatsApp pode ser dividida em quatro etapas principais, que serdo detalhadas nas
proximas paginas.

AS QUATRO ETAPAS DO ATENDIMENTO
= Abertura — recepgao calorosa e apresentagédo do negocio.
= Qualificagdo — perguntas para entender a necessidade real do cliente.
= Proposta — apresentacao da solucéo, valores e condigées.

= Fechamento — conducgao para a decisdo, sem pressao excessiva.

POR QUE SEGUIR UM ROTEIRO

Sem uma estrutura, € comum pular direto para o prego sem entender o que o cliente realmente precisa —
o que reduz as chances de fechar a venda. Um roteiro claro aumenta a taxa de conversao e transmite
mais profissionalismo.

O melhor script é aquele que soa como uma conversa natural, nao como um texto decorado. Use
os exemplos das préoximas paginas como base e adapte a linguagem da sua marca.

A JORNADA EM UM UNICO OLHAR

1 2 3 4 5

Receber Entender Apresentar Fechar Acompanhar

O QUE OBSERVAR EM CADA ETAPA

Receber O cliente foi acolhido e sabe com quem esta falando?

Entender Vocé identificou necessidade, prazo e limite de investimento?
Apresentar A proposta explica beneficios, valor, prazo e condigdes?
Fechar O préximo passo ficou simples e objetivo?

Acompanhar A entrega e a satisfagao foram confirmadas?
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. SCRIPT DE ATENDIMENTO

Etapa 1 e 2 — Abertura e qualificagcao

ABERTURA

A abertura define o tom da conversa. Cumprimente, apresente-se e demonstre disponibilidade para ajudar.

Exemplo: “Ola, [nome do cliente]! Tudo bem? Aqui é [seu nome] da [Nome do Negocio]. Como posso te ajudar
hoje?”

QUALIFICAGAO

Antes de falar de preco, entenda o que o cliente realmente precisa. Perguntas simples evitam propostas
erradas e economizam tempo dos dois lados.

[0 O que vocé esta buscando exatamente?
[0 Para quando vocé precisa?
[0 Vocé ja conhece nosso trabalho ou chegou por indicagao?

[ Existe alguma preferéncia de cor, tamanho, modelo ou orgamento?

Exemplo: “Para eu te indicar a melhor op¢do, me conta: é para uso pessoal ou presente? E vocé tem alguma
preferéncia de cor ou modelo?”

BOA PRATICA

Evite fazer mais de duas perguntas por mensagem. Isso deixa a conversa mais leve e aumenta a chance
de resposta completa do cliente.

EXEMPLO DE CONVERSA NATURAL

Cliente: “Quero uma lembranga para aniversario.” « Atendimento: “Que 6tima ideia! Para eu indicar a melhor
opgéao, quantas unidades vocé precisa e para qual data?” « Cliente: “Sao 30, para o dia 20.” « Atendimento:
“Perfeito. Vocé prefere algo mais delicado, divertido ou neutro?”
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. SCRIPT DE ATENDIMENTO

Etapa 3 e 4 — Proposta e fechamento

PROPOSTA

Com a necessidade do cliente ja entendida, apresente a solugdo de forma objetiva, destacando beneficios
— néo apenas caracteristicas — e reforgcando confianga com prova social, quando possivel.

Exemplo: “Pelo que vocé me contou, o ideal para vocé é o [produto/servigo]. Ele [beneficio principal]. O
investimento é de [valor], e temos [condigdo de pagamento]. Esse modelo, inclusive, é um dos mais pedidos
pelos nossos clientes.”

FECHAMENTO

No fechamento, facilite a decis&do do cliente com um préximo passo claro. Evite presséo agressiva — prefira
criar segurancga e mostrar disponibilidade.

[0 Reforce as formas de pagamento disponiveis.
0 Informe prazos de entrega ou disponibilidade com clareza.
[0 Trate objegdes com calma, sem insisténcia excessiva.

[0 Oferega um préximo passo simples: confirmar, pagar ou agendar.

Exemplo: “Posso ja deixar reservado para vocé? E sé me confirmar e te envio a chave PIX para finalizarmos.”

Se o cliente nao responder, um lembrete gentil em 24h aumenta as chances de retomar a conversa:
“0Oi [nome]! Ainda ficou com alguma duvida sobre o pedido? Estou por aqui para te ajudar.”

COMO RESPONDER A OBJEGOES

Explique o valor, os diferenciais e, se houver, oferega uma

“Esta caro” . .
alternativa compativel.

« » Agradeca e combine quando podera retomar o contato, sem

Vou pensar =
presséo.

Se nao puder atender, seja transparente e apresente uma

Preciso para hoje opgéo possivel.

IMPULSO DIGITAL « INSTITUTO VITA 13



0sa  04. BOAS PRATICAS DE COMUNICACAO

Como vocé fala também é a sua marca

O tom de voz usado no atendimento deve ser coerente com a identidade construida nas oficinas anteriores.

Um cliente percebe rapidamente quando a comunicagao é cuidadosa, clara e alinhada a proposta do
negocio.

PRINCiPIOS DE UMA BOA COMUNICAGCAO
= Clareza: frases curtas e diretas, sem termos técnicos desnecessarios.
= Cordialidade: cumprimente, agradega e se despega com atengao.
= Personalizacdo: use o nome do cliente e detalhes da conversa anterior.
= Coeréncia: mantenha o mesmo tom de voz definido para a marca.

= Revisao: releia antes de enviar, evitando erros de portugués.

AUDIO OU TEXTO?

Prefira o texto para informacdes que o cliente vai precisar reler, como pregos, prazos e enderegos. O

audio pode ser usado para explicagdes mais longas ou para aproximar o relacionamento, mas evite
audios muito extensos.

Emojis ajudam a humanizar a conversa, mas use com moderagao — o excesso pode transmitir
informalidade demais para alguns publicos.

PRIVACIDADE TAMBEM E BOM ATENDIMENTO
Use os dados do cliente somente para a finalidade informada. Evite adicionar pessoas a listas sem

autorizagdo, ndo exponha contatos em grupos e ofereca uma forma simples de parar de receber mensagens.
Organizacgao, respeito e transparéncia fortalecem a confianga.

EVITE ESTES ERROS
Mandar varios “oi” seguidos; responder apenas com preco; usar letras mailsculas como se estivesse

gritando; encaminhar audios longos sem perguntar; enviar divulgacao fora do horario; discutir com o cliente;
apagar mensagens importantes sem registrar a solugéo.
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TOM DE VOZ E TEMPO DE RESPOSTA

Detalhes que constroem ou quebram a confianca

EVITE X PREFIRA
Evite Prefira
“Vc ger o produt?” “Vocé tem interesse no produto?”

AN z “No momento nao temos esse item, mas posso te avisar
N&o tenho” (seco) 7

quando chegar.
Deixar sem resposta “Recebi sua mensagem! S6 um instante que ja te retorno.”

Textos muito longos e confusos Mensagens curtas, divididas em blocos claros.

TEMPO DE RESPOSTA

O tempo de resposta influencia a experiéncia de compra. Responder com agilidade e, principalmente,
cumprir o prazo informado transmite organizagdo e aumenta a confianga do cliente.

O Durante o horario comercial, defina uma meta de resposta possivel e acompanhe seu
cumprimento.

[0 Fora do horario, deixe a mensagem de auséncia configurada e clara.
[ Avise o cliente quando for consultar uma informagao e demorar um pouco.

[0 Nunca deixe uma conversa “no vacuo” sem nenhum retorno.

Definir expectativas claras de horario evita frustragao do cliente e protege sua rotina — vocé nao
precisa estar disponivel 24 horas para prestar um bom atendimento.

DEFINA UMA META REALISTA
Em vez de prometer resposta imediata, estabelegca um prazo compativel com a rotina do negécio e

comunique-o no perfil e nas mensagens automaticas. Se precisar consultar uma informacgao, avise o cliente
e informe quando dara retorno.

MODELO PARA QUANDO A RESPOSTA DEMORAR
“Oi, [nome]! Recebi sua mensagem e preciso confirmar uma informagéo antes de responder com seguranca.

Retorno até [horario]. Obrigado(a) pela compreensao.” Se houver atraso, avise antes do prazo combinado e
informe uma nova previsao.
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s 05. POS-VENDA E FIDELIZAGAO

A venda ndo termina na entrega

Grande parte dos negécios concentra todo o esforgo na conquista do cliente e esquece do que acontece
depois da venda. Mas € no pos-venda que se constréi a fidelizagao, as recompras e as indicagdes — formas
de crescimento que custam muito menos do que buscar clientes novos.

O QUE FAZER APOS A VENDA
= Confirmar o recebimento e a satisfagcao do cliente com o produto ou servigo.
= Oferecer suporte para duvidas de uso, troca ou garantia.
= |dentificar oportunidades de upsell (versao superior) ou cross-sell (produto complementar).

= Manter contato periédico sem ser invasivo, respeitando o tempo do cliente.

O VALOR DE UM CLIENTE FIEL

Um cliente satisfeito tende a comprar novamente e a indicar seu negocio para outras pessoas — gerando
novas vendas sem custo de divulgagao. Por isso, o pés-venda deve ser tratado como parte do processo
comercial, e ndo como um extra opcional.

Na préxima pagina vocé encontra scripts prontos de pés-venda e de pedido de indicagao para
aplicar ainda esta semana.

REGUA SIMPLES DE RELACIONAMENTO
1 2 3 4 5

Confirmar entrega Verificar satisfagao Resolver pendéncias Pedir avaliagéo Convidar para voltar

UMA ROTINA POSSIVEL DE POS-VENDA

. Confirme se o produto ou servigo foi recebido
Apos a entrega

corretamente.
Depois do uso Pergunte se atendeu a expectativa e oferega suporte.
Com satisfagao Peca avaliagéo ou autorizagdo para usar o depoimento.
No momento certo Apresente uma nova solugao ou convide o cliente a voltar.
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POS-VENDA E PEDIDOS DE INDICAGCAO

Scripts prontos para aplicar

MENSAGEM DE ACOMPANHAMENTO POS-VENDA

Exemplo (1 a 3 dias ap6s a entrega): “Oi, [nome]! Passando para saber se deu tudo certo com o seu
[produto/servigo]. Ficou alguma duvida? Qualquer coisa, é s6 me chamar.”

PEDIDO DE AVALIAGAO OU DEPOIMENTO

Exemplo: “Fico muito feliz que vocé tenha gostado! Vocé poderia me ajudar deixando uma avaliagao rapida?
Isso ajuda muito outras pessoas a conhecerem nosso trabalho.”

PEDIDO DE INDICAGAO

Exemplo: “Se vocé conhece alguém que também possa gostar do nosso trabalho, adoraria receber sua
indicagdo. Combinamos uma condigdo especial para quem indicar? /4"

QUANDO ENVIAR CADA MENSAGEM

Momento Acao

1 a 3 dias apds a entrega Mensagem de acompanhamento.
7 a 15 dias ap0ds, se satisfeito Pedido de avaliagdo/depoimento.
Apds feedback positivo Pedido de indicagado, com ou sem incentivo.

Indicagao é a forma de venda mais barata e mais confiavel que existe — cuide do pés-venda para
que ela aconteca naturalmente.

CUIDADO COM DEPOIMENTOS E INDICAGOES

Antes de publicar nome, foto, audio, print ou depoimento de cliente, solicite autorizagao clara e informe onde
o conteldo sera divulgado. Ao pedir indicagado, ndo pressione o cliente nem pecga o contato de terceiros sem
consentimento. Prefira que o préprio cliente encaminhe seu link de atendimento.

IMPULSO DIGITAL « INSTITUTO VITA 17



MEU GUIA ESSENCIAL DE ATENDIMENTO

Exercicio pratico — aplique na sua rotina

Use este espacgo para transformar o que vocé aprendeu nesta oficina em decisbes praticas para o seu
negocio. Este guia podera ser consultado sempre que precisar revisar seu atendimento.

1. Meu perfil comercial esta completo?

Itens que ainda preciso ajustar:

2. Mensagem de saudagdo do meu negécio:

3. Mensagem de auséncia do meu negécio:

4. Minhas etiquetas de organizagao serao:

5. Minhas perguntas de qualificagao:

6. Minha mensagem de fechamento:

7. Como vou pedir indicagao aos clientes satisfeitos:
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CHECKLIST FINAL DE ATENDIMENTO

Confirme antes de aplicar no seu WhatsApp

PERFIL E CATALOGO

0 Perfil comercial preenchido (foto, nome, categoria, descrigédo, horario e endereco).

[0 Catalogo atualizado com fotos, nomes, precos e descri¢des.

ORGANIZAGAO

[J Mensagem de saudacgao configurada.
0 Mensagem de auséncia configurada.
] Respostas rapidas criadas para as duvidas mais comuns.

[J Etiquetas criadas e aplicadas nas conversas em andamento.

ATENDIMENTO

[0 Script de abertura, qualificagcéo, proposta e fechamento definido.
[0 Tom de voz alinhado a identidade da marca.

[0 Tempo de resposta definido e comunicado ao cliente.

POS-VENDA

[0 Mensagem de acompanhamento pds-venda definida.
[0 Pedido de avaliagdo/depoimento estruturado.

[J Pedido de indicagao estruturado, com ou sem incentivo.

Marque cada item conforme for implementando. Um atendimento profissional é construido aos
poucos, com constancia.

SEGURANCA DA CONTA
O Verificagdo em duas etapas ativada. [ E-mail de recuperacao atualizado. [0 Cdédigo de confirmacéo nunca

compartilhado. [ Acesso ao aparelho protegido por senha ou biometria. [ Pessoas autorizadas e responsabilidades
definidas.
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PLANO DE ACAO

30, 60 e 90 dias para transformar seu atendimento

Prazo ‘ Acoes prioritarias

Completar perfil comercial, montar catalogo e configurar mensagens de saudacao e

30 dias auséncia.

60 dias Criar e aplicar etiquetas em todas as conversas ativas; estruturar o script de abertura,
qualificacao, proposta e fechamento.

90 dias Implementar rotina de pds-venda, pedidos de avaliagao e indicagao; revisar métricas de

tempo de resposta e taxa de conversao.

REGISTRE SEU COMPROMISSO
Escreva abaixo a primeira agao que vocé vai colocar em pratica ainda esta semana:

INDICADORES PARA ACOMPANHAR

Tempo de resposta ﬂQtLillanto tempo o cliente aguarda até o primeiro retorno

Conversas em proposta Quantos atendimentos chegaram & apresentacdo de solugéo
e valor.

c = Quantidade de vendas + quantidade de conversas

onversao .

qualificadas x 100.

Retorno e indicagao Clientes que voltaram, avaliaram ou indicaram o negdcio.
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GLOSSARIO E REFERENCIAS

Termos utilizados nesta oficina

Termo ‘ Significado

Catalogo Vitrine digital de produtos/servigos dentro do WhatsApp Business.

Etiqueta Marcador colorido usado para organizar o status das conversas.

Lista de transmissao Envio da mesma mensagem para varios contatos individualmente.

Link wa.me Link direto que abre uma conversa no WhatsApp com mensagem pronta.

Follow-up Contato de acompanhamento realizado apds uma interagao anterior.

Script de atendimento Roteiro flexivel que orienta as etapas de uma conversa de vendas.

Qualificagao Etapa em que se entende a real necessidade do cliente.

Upsell / Cross-sell Oferta de um item superior ou complementar ao que o cliente ja comprou.

Taxa de converséo Percentual de conversas que resultam em vendas efetivas.
REFERENCIAS

Conteudo elaborado pela equipe do Instituto Vita com base em praticas de atendimento comercial, recursos oficiais do
WhatsApp Business e orientagdes sobre protecéo de dados.

BRASIL. Lei n° 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo  de Dados Pessoais (LGPD).
WHATSAPP. Central de Ajuda do WhatsApp Business. Disponivel em: fag.whatsapp.com.
META. Recursos para empresas e boas praticas comerciais. Disponivel em: business.whatsapp.com.
Acesso as fontes digitais: setembro de 2026.

REVISAO PERIODICA DO MATERIAL

Os recursos e os caminhos de configuragao do WhatsApp Business podem mudar conforme a versao do aplicativo, o sistema
do aparelho e as atualizagdes da plataforma. Antes de ministrar novas turmas, confira as telas no aplicativo e atualize os
exemplos quando necessario.
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