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AS PRINCIPAIS REGRAS DO
WHATSAPP

Ativo X Receptivo

O WhatsApp nao foi criado para ser uma plataforma ativa (onde voceé val até o cliente), mas sim, uma plataforma de

comunicacao receptiva (onde o cliente vem até vocé).

Envio em massa e automacdo

O envio de mensagens para diversos nuUmeros que VOcé nao teve contato anteriormente é proibido e pode causar
blogqueios.

O WhatsApp esta investindo pesado em tecnhologias que identificam propagadores de spam e bloguelam numeros com
comportamento estranho. O proprio WhatsApp ja revelou isso e esta acionando judicialmente plataformas que oferecam
esse Servico para as empresas.

AsSsim COMOo O envio em massa, a automacao também nao é permitida pelo WhatsApp. A diferenca aqui € que a
automacao Nnao € o envio de apenas uma mensagem para guem nunca conversou, mas uma sequéncia de mensagens
enviada, geralmente no intervalo de um dia, para qualguer pessoa ,seja cliente, amigo ou até mesmo alguém que 3

tenha conversado com voceé.



ESTRATEGIAS
=
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INBOUND MARKETING PARA
WHATSAPP

A melhor estratégia

O WhatsApp € uma plataforma totalmente receptiva e nao tem o objetivo de ser utilizada de forma ativa(Outbound).
Levando isso em consideracao o Inbound Marketing se mostra a melhor ferramenta para trabalhar com o whatsapp.
93% dos processos de compra comecam com uma busca online. Por conta disso, fol necessario repensar a forma de
fazer marketing e vendas. Ao invés de “atingir os clientes”, era necessario “atrai-los” e é ai que surge o Inbound
Marketing. O Inbound & mais passivo e, tem uma comunicacao mais indireta, modelo de comunicacao em via dupla
(mais dialogo e interacao), custo relativamente mais baixo, engaja mais (pois o conteudo da mensagem & malis
envolvente e relevante para o publico), € possivel acompanhar resultados em tempo real e modificar a estratégia

Imediatamente, se necessario.

Wathsapp Click-to-Chat

Disponibilizar o seu numero de WhatsApp, definitivamente € uma boa estratégia, mas deve ser feito da forma correta.
Se o cliente tiver de anotar seu numero, salvar na agenda, para sé depois entrar em contato, a chance dele desistir no
meio do caminho €& grande. Por isso utilizamos o click-to-chat. Um link personalizado onde o cliente clica e ja cai direto

Nno whatsapp do vendedor.



WHATSAPP
BUSINESS

Vantagens do aplicativo Whatsapp Business

O aplicativo do Whatsapp Business demonstra diversas vantagens para o atendimento dos clientes, em relacao ao

WhatsApp normal. Confira algumas delas:

Perfil .
comercial Catdlogo
Vocé ira inserir a descricao Cadastre seus produtos
da empresa, configurar o para compartilhar com
horario de atendimento, seus clientes. Além disso,
adicionar o endereco, em breve sera
e-malil para contato a disponibilizada a opcao de

categoria do seu negocio. pagamentos.

Etiquetas

Crie tags personalizadas
para 0s seus clientes e
classifiqgue-os por

categorias

Personalize
mensagens

Crie mensagens de
saudacao, respostas
rapldas e mensagens de

auséncia



COMO CONFIGURAR
O PERFIL




COMO CONFIGURARO
PERFIL COMERCIAL

Foto do Perfil

Pessoas gostam de conversar com pessoas e, pensando bem, esse é o proposito do WhatsApp. Constatamos que fotos
de logotipo da empresa no perfil do WhatsApp Business espantam as pessoas, porgue elas acham que a conversa sera
com um robo.

Sugestao: Inserir uma foto pessoal, tirada com uma camera de boa qualidade, com uma camisa da empresa e em um

ambiente bem iluminado.

Dicas e orientacées para melhorar percepcdo dos clientes

No nome comercial, eles preenchem seu nome e sobrenome (nada de colocar o nome da empresa).
Na descricao, eles escrevem uma breve explicacao da empresa (que é padrao para todos).

No horario de atendimento ¢ configurado o periodo de trabalho do colaborador.

No site, € inserido o site da empresa.
Em endereco, € configurado o local onde o escritdrio esta localizado.
Em endereco de e-mail, € inserido o e-mail profissional do vendedor ou o e-mail oficial de atendimento da empresa.

E na categoria, é selecionado o segmento da empresa.



COMO CONFIGURARO
PERFIL COMERCIAL

Mensagem de auséncia

Pode ser utilizado: Ol3, nao estou disponivel agora, mas fique
tranquilo(a), assim que eu estiver onling, |he responderel o mais

rapido possivel. Figue a vontade para enviar sua mensagem...”

Mensagem de Saudacadao

O Ideal € que a mensagem de saudacao permaneca

desabilitada, pois os vendedores devem respondem os clientes

rapldamente.

Conta comercial

Endereco da sua loja

Compras e Varejo

Nome da sua Empresa

segunda-feira 08:00 - 18:00

contato@suaempresa.com.br

https://www.suaempresa.com.br

nttps://instagram.com/suaempresa
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TECNICAS DE VENDAS
NO WHATSAPP

Saudacdo

Como € o seu cliente que ira clicar no link (e, teoricamente, € ele que inicia a conversa), caso seja feita uma pergunta ou

pedido, € importante responde-lo. Mas nao deixe de tentar gerar uma conexao, se apresentar e estabelecer um rapport

O Mmais cedo possivel com o seu cliente.

Exemplo 1

Mensagem do lead: Ol3, preciso encontrar um presente para a

Minha namorada

Resposta: Ol3d Fulano (a), tudo bem com vocé? Agui € o Ciclano
(a) da Nome da Empresa. Claro, vou te ajudar a escolher o
presente ideal. Me conta um pouco mais sobre as preferéncias
e o estilo da sua namorada? P.S. Interessante fazer uma

pergunta aberta, para incentivar o cliente a falar.

Exemplo 2

Mensagem do lead:. Oi, quero ver o catalogo de produtos,

preciso encontrar um presente bom e barato para minha

namorada.

Resposta: Ola Fulano (a), tudo bem com vocé? Agui € o Ciclano

(a) da Nome da Empresa. Perfeito, posso te mostrar Nnosso

catalogo. Me informe, por gentileza, quais pecas ela costuma

usar??

Obs: A mensagem deve ser o mais personalizada possivel. Pode até mesmo ser feita em formato de audio



TECNICAS DE VENDAS
NO WHATSAPP

Qualificacdo

A pergunta feita apos a saudacao € conhecida como pergunta de fuga. Ela serve para desviar o foco da explicacao do

problema/servico (algo que a maioria das pessoas fariam, mas que dificilmente da certo, pois vocé precisa primeiro

qualificar o lead e, nao sair “metralhando” de informacdes, sem nem antes saber com quem esta falando).

Situacdo e problema

Quem mais pergunta, € gquem domina a
negociacao. Entao, vocé precisa encontrar o
equilibrio entre fazer as perguntas certas, nao ter
medo de faze-las e deixar o lead falar. Cada

negocio terd suas perguntas especificas.

Exemplo 3

Resposta: Perfeito! Qualis acessorios vocé lembra de ja ter visto

ela usando?

Resposta: Obrigado pela resposta! Qual estilo de joias mais

combina com o estilo dela?



TECNICAS DE VENDAS
NO WHATSAPP

Dores

Nesse momento, muito provavelmente o lead ja ira ter exposto suas principais dores. Caso ele ainda nao tenha deixado

claro, faca perguntas do tipo:

Exemplo 4 O processo de mapeamento de dores é

fundamental. Saber o que incomoda seu cliente, os

Resposta: Entendi. Hoje, qual tipo de acessorio vocé acredita . : ~
- LSS ; mMedos e dores te propiciam informacoes

gue mais deixaria ela surpresa? . . .
IMmportantissimas para mostrar ao seu cliente a

solucdo ideal para o seu problema. E interessante

Resposta: Compreendi. Quando ela comenta sobre as
preferéncias dela com vocé, ela costuma falar o que? nesses casos, anotar as palavras chave que o

cliente digita e se comunicar com essas mesmas

palavras.




TECNICAS DE VENDAS
NO WHATSAPP

Reforco da dor

Essa € a fase onde voceé irad utilizar as principais dores do lead e
Ira reforca-las, mostrando as consequéncias e impactos

negativos caso ele nao faca nada para contornar o problema.

Contraste

Essa fase ira anteceder a apresentacao da solucao, por isso
€ Importante estabelecer um comparativo entre a sua
solucao e as principais dores do cliente. Vale também fazer

comparativo com solucodes inferiores ao seu produto

Exemplo 5

Resposta: Certo. Se vocé nao surpreender a sua hamorada,

qual val ser a reacao dela?

Exemplo 6

Resposta: Vocé |3 disse o quanto seria especial presentear sua
namorada com um item especial e unico. Imagine como seria

mais impactante para ela ganhar uma jdia sofisticada, ao invés

de uma bijouteria/ semijodia




TECNICAS DE VENDAS
NO WHATSAPP

Apresente a solucdo

Agora € a hora de mostrar ao lead que a sua solucao € unica e
gue podera resolver o problema.

Apresente-a e questione se faz sentido para ele

Exemplo 6 . _
AQui vocé podera dar exemplo de clientes que ja

compraram e ficaram muito felizes, comentar de relatos de

Resposta: Certo, ja entendi que vocé quer surpreender a sua

namorada e presentea-la com uma joia exclusiva. Temos esse clientes sobre o produto etc.
belissimo colar em ouro, vocé acha que sua namorada ficaria

feliz e surpresa ao ganhar uma joia exclusiva como essa?




TECNICAS DE VENDAS
NO WHATSAPP

Fechamento

E chegada a hora de fazer a chamada pra acdo e concretizar a

venda. Tenha atitude e seja convicto.

Exemplo 6

Resposta: Que otimo gue vocé gostou. Irei te enviar o link para

pagamento. Ira pagar no cartao ou boleto?




TECNICAS DE VENDAS
NO WHATSAPP

Dicas

Formatacdo das mensagens:
Escreva de maneira amigavel e
tente ser o mais breve possivel. Os
clientes odeiam mensagens longas.

Saiba a hora de sair:

Se perceber que o cliente ngo esta
respondendo suas mensagens ou se
perceber gue a conversa esfriou,
experimente ligar para ele para
reqquecer o Interesse.

Envie audios:

Quvir a voz de quem estq do outro
lado € uma otima forma de gerar
confianca e transmitir seguranca

Cuidado com a escrita:

Tente ser o mais claro possivel e utilize
corretamente a acentuacqo e o espaco entre as
palavras. NGo utilize girias e nem seja formal
demais. Tome cuidado com os erros ortograficos.
NAQo seja redundante, procure ndo repetir palavras
e expressoes

Utilize sempre pergunts abertas:

Perguntas abertas incentivam o cliente a falar, pois
elas demandam uma explicacdo ou opiniGo do
cliente.



4 ERROS MAIS COMUNS NO
ATENDIMENTO

Demora para atender o cliente: Quanto antes atender o cliente, maiores as chances de fechar a venda

“Metralhar o cliente de informacées”: Para concretizar uma venda, antes vocé precisa entender qual a
necessidade do cliente. Somente a partir dessa descoberta voceé devera apresentar as solucoes.

Achar que o cliente ira comprar na primeira conversa: Mesmo quebrando todas as objecées do cliente
Ja no primeiro contato, muitas das vezes NQo irg ser concretizada a venda. Nesses casos, € aconselhavel
deixar o cliente registrado na base e voltar a falar com ele em um outro momento.

Confundir atendimento e vendas: Generalizar o atendimento ao cliente e o setor de vendas ndo € uma
boa idéia. O ideal € que cada canal tenha seu numero especifico
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