


Ja temos uma aula mostrando o atendimento real de um cliente, mas achei
Interessante a pergunta de uma aluna: e se ele ainda nao souber o que uma social
media faz direito? Ou se nao souber que deseja o seu servico?

Realmente, naquela aula eu mostro o atendimento de uma cliente que ja estava
pronta pra passar o cartao. Mas e quando o caso nao é esse? Como lidar?



Vou mostrar prints de conversas com pessoas gue entraram em contato comigo e
comentar sobre cada uma delas.

Bora aprender na pratica!



FRIDAY

Poderia ter enviado a
analise de perfil aqui ou

8 Messages are end-to-end encrypted. No one outside of this chat, not even WhatsApp, can read or listen to them. Click to learn more.

Oi Carol! Aqui é Adriana do @¢ 5, tudo bem? - .,
— enviado algumas
Otee Adri, bem € ve? g5 av perguntas antes de
Tudobem .y, mandar as infos do
Carol 4o, pacote.

Queria entender o que vc faz pq té com uma necessidade pro meu insta que acho
que vc pode ajudar 357 AM

Mas eu olhel o perfil dela
Claro, vou te mandar as informacgdes .. e e|a tem +1OO m|I
Ai vocé me fala se ficar com alguma duivida pra irmos conversando ;g 4, seguidores eum bom
ﬂ engajamento. Nao quis
tomar o tempo dela,
preferi ir direto ao ponto.



FRIDAY Quando for o primeiro
8 Messages are end-to-end encrypted. No one outside of this chat, not even WhatsApp, can read or listen to them. Click to learn more. CO ntato’ res ponda d
Qi Carol! Aqui é Adriana do @e ;, tudo bem? | mensagem O Mmals
rapido possivel.
Qiee Adri, bem e vc? o

Tudo bem oo ... :

ODEM es7an Quando a cliente te
Carol

mandar o comprovante

Queria entender o que vc faz pq té com uma necessidade pro meu insta que acho

que vc pode ajudar de pagamento,
Claro, vou te mandar as informacses o, ,, tambem responda
Af vocé me fala se ficar com alguma davida pra irmos conversando . » rapido para que ela
E nao figue com medo
i % de vocé ter sumido

1] apos ela ter enviado o
A dinheiro.



COPISS: UM PETTN SOMEme COm TRmpIoTes e mults
chate @ engessodo, Mo meu métede, eu recomenda
que o cliente fogo 3 posts pessoogis ou de bastidores do

empresa [foto mesmall) por semana

+ Investimento: R4, 000 em até 3x sem juros pelo

PoagSegure ou RE5.800 & vista por PO

* Antes do pagamento, te anvio uma proposta

PErsonQizaca com Jrma I':rnl S ':J': =47} :'\;ﬂ"':| (=]
udan
. F-l.‘u[_'r.'r".u'\.-\'_'l'.' ogu F"L" i;r.'l L'I noa _J:T'l\'—"'l‘l o '.h'."_- H"L"r -
e Se adapte a0 tlpO de
» Jualguer divido, responda esse slory.

— — conversa que o cliente
prefere (por audio, texto,

Carol tenho algumas duvidas

Alinhar os objetivos do meu perfil. Pode me detalhar isso? ...

V4
Minha persona como vc consegue definir? Vc me passa umas perguntas pra eu fazer VI d eO) .
nos stories

Posso mandar audio? 1 4ns

Que t6 fazendo a mao... @@

Dentro da sua
Podees 1001 av disponibilidade, claro.

kkikk fica tranquila .., .,



Como vocé j& tem audiéncia, pode ser sim. Quando ndo, a gente cria com base no
briefing sobre vocé, seu produto

E com base em clientes atuais que vc ja tem .. .,

Wbt Py

0:40

Ta cert Se adapte ao tipo de

conversa que o cliente
- prefere (por audio, texto,
y video).

0:17

Sem problemas, a gente pode tirar a parte de design .., s\, E adapte O paCOte
também (exemplo: essa
cliente ja tem designer).




Siml Iy 1017 an

To amando te ouvir .- ..,

Ficou super . .

Eu so t6 vendo uma questdo aqui é ja volto a falar com ve .. .04

Ak B

Ficou mais claro vendo os arquivos? . . ...

Mostre o material que o
cliente vai receber (se
confirmar que a pessoa
em guestao nao é social
media querendo saber
como € a sua entrega).

Escolha um nicho bem
distante pra que a
pessoa NAao copie o

material enviado.



Oi Carol tudo bem? ..
Resolvi minhas pendendicas ., 4,

Pendencias* .,

Queria voltar a conversar sobre os servicos ., ,

E como fazemos pra fechar? .. ...

E podemos conversar um pouquinho antes? .-,

Oiee, bemewvc? . .,

Podeee, com certeza!! Os temas dos postsné ., .,

Pode ser via PIX ou PagSeguro o pagamento 936 AM

Tire todas as duvidas do
cliente e adapte-se para
trabalhar de uma forma que
funcione pra ele também
(seja flexivel dentro do seu
pacote).

Essa cliente, por exemplo,
quer enviar algumas idelas
para temas de posts. Pra
mim, & excelente e pra ela

também, pois o perfi
continua com a cara dela e
sabemos exatamente qual
tipo de conteudo devemos
abordar (afinal, ela esta em
contato com o publico
diariamente).




I .
ast seen today at 1:39 PN

. TODAY
E podemos conversar um pouquinho antes? .- ..,

Ai depois de confirmado, te envio meu briefing e o cronograma de entregas (vamos
precisar bater as datas com a designer também pra ficar tudo certinho) e A

Claro, pode falar .- ,,,

hahahahah fica tranquila

Explique como

- N funcionam os ajustes e a
eu acho que vc vai perceber com as entregas, ai vai dando feedback e vamos
ajustando 353 AM entrega_

tipo "Carol, o post nao seria bem assim, eu costumo falar de tal e tal forma, vamos

ajustar" ou "falar sobre esse tema nao acho relevante, que tal trocar pra
x?ll

simmm, a gente ajusta

costuma ser bem assim ... .,

Beleza

Carol, 4K os 3 meses né?? . . ..

O fato de eu ter designer ndgo muda nada? .



Beleza |

Carol, 4K os 3 meses né?? .,

O fato de eu ter designer ndo muda nada? ... ..,

mudaaa, tem que ajustar o preco

perai

Ta

3.040 em 3x 504 ams EXplique SObre as
2890 10 PIX 135 condicoes de pagamento
P 1005 Ay e 0S primeiros passos.

Me passa os dados que ja vou fazer agora 4 a,
E me fala os proximos passos? . . ..,

Claro. Vou pedir seus dados pra emitir NF, ai podemos criar um grupo com a designer

pra facilitar 10:09 AM

Também te envio o briefing + as datas de entrega 5 .\,

Ok . nn



R i e e L R A e R L L

3/24/2022
E qual o valor desse programa? . .- ..,

Eu sou advogada, tem algum cliente da area?

Se tiver cliente advogado, me passa o perfil para eu ver
3/25/2022

R$3.500! Fiz a call com uma advogada ontem, estamos pra comecar

Fora ela, ja atendi esses 2 perfis
https://www.instagram

https://www.instagram
Ok. Vou verificar. Obrigada
Magina
Carol, me passar perfis femininos que vocé atendeu .

https://www.instagram.com/p ™
https.//www.instagram.com/v

https://www.instagram.com/t:
https://www.instagram.com/c
https://www.instagram.com,/n

-

Mostre outros clientes
gue ja atendeu e seja
SEMPRE honesta se nao
tiver experiéncia naquele
nicho.

|Isso nao € impedimento

de venda, a cliente so

quer saber mesmo.

Jamais comece o
atendimento com uma
mentira.



' Rt el B0 e B e el el BN D

Legal, vou te dar um retorno até amanha. ., ., 7/26/2022

Bl

Carolina, boa tarde. Vou fechar o trabalho. Qual o préximo passo agora? Marcamos
uma reunido presencial?

FRIDAY

Bom diaa Dani .., ,,,

EusoudeSP ___, .,

Podemos marcar uma reunido se vc quiser, mas nem precisa viu ., ,,,
So se tiver alguma davidae tal -, ,,,

Mas a préxima etapa seria 0 pagamento e o briefing .. ,,,

Que te mando no Google forms ___ ,,,

Bom dia Carol! Entdo vamos dar seguimento, se tiver alguma duvida apés o
preenchimento do formulario nés conversamos.
Vou fazer o pagamento em 3X

Fechou R

A cliente me contatou em
Marco/2022. Quando eu
mandei os perfis, nao
respondeu. O certo era eu
ter mandado mensagem
perguntando se ela tinha
gostado. Mas eu estava
em época de lancamento
da 3° turma e acabel
esquecendo.

Dia 26/07, ela mandou
mensagem novamente
perguntando se eu tinha
agenda e solicitando as
iInformacoes do pacote
novamente.



SEMPRE atenda bem. O

A ‘ cliente pode nao fechar
Legal, vou te dar um retorno até amanha. 4., s, por diversos motivos, mas
BIZ 5.0 au ele val se lembrar de qguem
HURSOAY o atendeu com educacao e

Carolina, boa tarde. Vou fechar o trabalho. Qual o préximo passo agora? Marcamos

uma reunido presencial? 5:30 PM Cl a reza .
FRIDAY
Bom diza Dani 725 Quando for o momento,
EusoudeSP ___, ..
ele volta.

Podemos marcar uma reunido se vc quiser, mas nem precisa viu .. 5,
S6 se tiver alguma duvida e tal -,

Mas a préxima etapa seria o pagamento e o briefing -,

Essa cliente fechou o
, __ | | o pacote a vista (R$3.800)
Bom d|aICar'o|.' Entéo ?.famrz:u? {:Ia|"segu|me_;"§?r;§§ tiver alguma duvida apds o .
oo ore o pogamento em 3t e no dia 02/08/2022. O
Fechou 3 primeiro contato dela foli
em 24/03/2022.

Que te mando no Google forms  ___ |



Eu so fui desenvolver um overdelivery (analise de perfil) para enviar ao cliente na
negociacao quando criei o Pacote das 12 Semanas.

Como ele € um servico mais caro, percebi que deveria conduzir a conversa de forma
diferente.

Mas o que sempre me fez vender bem fol a clareza das informacoes!! Muitas vezes, o
cliente nao compra porque precisa fazer 956 perguntas pra entender o que € o
produto/servico. Ou ele nao tem esse tempo ou tem preguica de perguntar o que deveria
ser explicado (meu caso como cliente).



T = L g e =

Explicando a quantidade menor de artes do que de copies: um perfil somente com
templates fica muitoooo chato e engessado. No meu método, eu recomendo que o
cliente faca 3 posts pessoais (foto mesmo!!) por semana. 12:30 PM

Vau 1553 pi

Adorei 5. 0,

Qual o investimento? .., ..,

e

Devo ter entrado em contato com uns 10 profissionais essa semana

Vocé foi a primeira que ja tinha toda a informacéao pronta .,

Parabéns ... ..,

Ahhh que 6timo saber disso!! Tenho um pouco de TOC com organizacdo, mas acho
isso essencial pra empreender R

N&o é a toa o seu crescimento! . oM

Acabo usando a meu favor .,

[ Wa¥ [ ¥ |
12:25 PM

Use palavras simples para
falar sobre o seu servico e
descreva o que sera
entregue (no estilo passo a
PAsSSO Mesmo).



Eu usava esse texto para vender o meu Pacote Instagram (disponivel na aula 3 - O que
uma social media pode fazer?):

Pacote Instagram - Google Docs



https://docs.google.com/document/d/1QSEudHKObQqkiAe8Qga7ItqeMbyFi9B98teZGSz8IpQ/edit

Antes de criar a analise de perfil + o roteiro de vendas para vender o pacote das 12
Semanas, eu enviava esse texto:

Pacote 12 Semanas



https://docs.google.com/document/d/1It4tdX9xiMHi0zmdEZCJIhiMvjkycsSMGpC4EdM35vY/edit?usp=sharing

A analise de perfil que eu envio hoje € a mesma que eu ensino a fazer na aula "Como
fazer analise de perfil?" dentro do médulo de Aulas Semanais.

O roteiro de vendas foi uma consultora de processos quem criou pra mim (eu sou
péssimaaa com essa parte mais burocratica da empresa. Mas o roteiro € essencial

guando nao for mais vocé quem atende os consumidores.)

Anexel o roteiro nos materiais da aula.



Vou deixar o roteiro que uso pra vender o pacote das 12 semanas em anexo aqui pra
vocés terem uma ideia.

Maaas, assim como eu falo no curso do Método 12 Semanas, acho essencial que a gente
nao se prenda ao roteiro (eu mesma nao sigo sempre). Pois se vocé so sabe conversar
através do roteiro, 2 coisas acontecem:

- A cliente tem a sensacao de estar falando com uma maquina;
- Vocé nao sabe responder perguntas diferentes e adaptar o pacote pras necessidades
de cada cliente.



99% das vezes em que o cliente pede uma reuniao, ele quer somente te "conhecer", ver
como vocé fala, enfim.

Poucos realmente tém dudvidas sobre o pacote.

Mas, de qualquer forma, sugiro que vocé deixe alguns documentos abertos (como linha
editorial e calendario) caso ele queira ver alguma coisa ou tirar duvidas especificas.



Tome MUITO cuidado para nao acabar entregando uma consultoria gratuita.

Recomendo que vocés assistam a aula do "Cafezinho" d'O Novo Mercado pra quem for
aluna (aulas 94 e 273). Cuidados:

- Nao envie nada antes do pagamento;
- Nao refaca a bio, por exemplo, s6 diga que pode ser melhorado por X motivo (ver aula
da analise de perfil);
- Defina o tempo que a reuniao vai durar (eu defino 30 minutos). Se o cliente se
estender, diga que tem outra reuniao naquele horario.



Se ele perguntar algo que vocé nao sabe, diga que nao conhece e peca para ele explicar
ou enviar um exemplo pra voceé ver se consegue fazer.

Se ele pedir o preco de alguma coisa que vocé nao sabe (quantidade diferente do

habitual ou um servico

nersonalizado), diga que vai montar a proposta e enviar depois

da reuniao por whatsapp ou por e-mail.

Assim, vocé nao corre o risco de mandar um preco errado ou de prometer algo que nao
sabe fazer. Corre la no grupo, pergunta e depois envia o preco certinho!!



O mais importante € tirar o medo de falar com clientes. Eles sao pessoas, assim como
nods. Como vocé gosta de ser atendida quando voceé é a cliente?

Fale com calma e com educacao, nao se afobe e tire todas as duvidas dele antes de
fechar o pacote.

Assim, o cliente vai ficar tranquilo e vocé também, sabendo que vendeu somente o
gue é capaz de entregar.



Posicionamento!!

Eu sei que a gente fica insegura no comeco, até mesmo hoje eu fico insegura quando
o cliente é grande (fechei com um gigante dias atras) e também figuei com receio
quando comecel a trabalhar com o Pacote 12 Semanas.

Mas evite transparecer isso, principalmente nas mensagens. No video é mais dificil
disfarcar, mas a mensagem é bemmm mais facil.



e Evite excesso de emojis;

e Fvite inguagem e emojis infantilizados (exemplo: macaquinho envergonhado).
Isso pode miar sua venda, pois ninguém vai contratar uma crianca e nem deseja
falar de trabalho o dia inteiro com uma crianca, né? Fica cansativo.

e Seja vocé mesma. Exemplo: eu uso muitooo (tipo aqui) letras repetidas. Isso é
meu e fara parte da nossa comunicacao. Nao finja ser o que nao é porque no dia a
dia nao tem como sustentar. Mas seja a sua versao mais maravilhosa possivel.

Meninas do gravado: lelam com amor, nao pretendo ser grossa. Mas me sinto na obrigacao de
orientar vocés em relacao a isso para que vocés mesmas nao se prejudiquem.



e | embre-se que vocé ¢é a especialista e deve orientar o cliente (assim como um
médico faz na sua consulta);

e Seja clara nas informacoes e evite falar de forma muito técnica;

e Se o cliente mandar mensagem de noite ou no final de semana, vocé pode falar
"Oi cliente, amanha (ou segunda) leio com calma e te respondo, ok?".



Criar um texto que descreva o seu
pacote!!

Me manda no whatsapp se quiser
que eu confira.




