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Com esse checklist em maos fica
bem mais facil transformar leads
em clientes.

Leia com atengao



Esse € um manual basico sobre
comunicacao eficiente no digital para
transformar os leads que chegam
interessados no seu produto/servico em
clientes fiéis e defensores da sua marca.



Voceé precisa
ser uma pessoa
atendendo
outra pessoa

Carl Jung tem uma frase muito
marcante onde ele diz:

“ Conheca toda teoria, domine

todas as técnicas, mas ao tocar
uma alma humana, seja apenas
outra alma humana.

Nao é péssimo quando vocé tenta falar com uma
empresa que coloca um bot pra te atender e
automatiza todo processo de atendimento e
relacionamento com o cliente? Nao faga o mesmo.

Seu cliente esta disposto a comprar mais de vocé, mas
precisa de atencao. Esse contato mais proximo e
humano, além de fazer seu cliente se sentir valorizado e
comprar mais, ainda te revela inUmeras dores e ideias.
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Tom de voz

Pra ficar facil de entender, reflita: A forma que
voceé responde seu potencial cliente no
whatsapp é proxima ou distante da forma que
voceé fala pessoalmente?

Sua comunicagao precisa ser intencional e
refletir os valores e o que ha de Unico e melhor na
sua marca. Vale escolher emojis da sua paleta,
que conversem com seu publico e um tom de voz
menos formal e leve, sem deixar de lado o
profissionalismo.

Qual mensagem vocé prefere receber?

.




Use uma
&8 \ fotode
perfil na
conta

Nada de amadorismo. Nao precisa
inventar muito, capricha na
simplicidade.

Um rosto humano é sempre melhor que uma
imagem. A sua foto deve estar centralizada e em
contraste com o fundo. Lembre-se, tudo
comunica, a sua foto de perfil deve estar
conectada as emocgodes, valores e ideias que
deseja transmitir.

Hoje, inclusive existem ferramentas de inteligéncia
artificial gratuitas e apps que transformam sua foto num
foto comercial (use com moderagao).
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Converse como
se tivesse falando
olho a olho com
cliente

Seja honesto. As vezes o potencial
cliente nao esta no momento de
compra dele ou seu produto/servico
nao é o mais indicado, respeite isso e
seja sincero.

Vocé nao quer um cliente insatisfeito ou que te dé dor de
cabeca e demande demais do suporte. As vezes é melhor
“alimentar” o potencial cliente com informagodes que fagam
sentido naquele momento para ele antes dele consumir ou
vender um produto menor de entrada ou, as vezes, nem
vender.



Fale alinguagem
do seu publico

Pra isso vocé deve primeiro
conhecer verdadeiramente seu
publico, habitos, sonhos, medos.

oV

Vale usar emojis (sem excessos) e um tom de voz mais
descontraido, menos formal e até siglas (com moderacgao),
o ideial é que sua comunicacao reflita seus valores, o que
vocé acredita.

Digamos que vocé crie uma narrativa de jornada com o
cliente, na sua comunicacgao vocé pode continuar adotando
essa linguagem utilizando termos como “aperte os cintos”,
“preparado para decolar”. Crie uma narrativa Unica e
explore figuras de linguagem.



Nao force
intimidade

Pronomes possessivos sao sempre
complicados.

Sabe aquela pessoa que acabou de te conhecer e ja te
chama de “meu amor”, “ meu querido”, fica encostando
em vocé, ndo seja essa pessoa no digital. Se relacionar
demanda tempo, escuta ativa, etapas e limites que
devem ser respeitados.
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Use o principio
do espelhamento

Mirroring

Essa técnica consiste em agir como um reflexo, ou seja,
espelhar os movimentos corporais e elementos de
linguagem do seu interlocutor. Replicar postura, expressoes
faciais e linguagem corporal, gestos, tom de voz e a maneira
qgue seu lead, inicialmente, conduz a conversa.

Mas pra isso voceé precisa estar
genuinamente interessado no outro,
nao € brincar de imitacao € mais uma
vez gerar identificacao sem sacrificar
a sua identidade.

“Caracairmao,
maneiro seu
oculos®

“ 0 seu & mais
“’ ‘ legaaal® ‘ i
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e Sem errode
ol n
portugues

Ta com duvida, da um Google.

“Com certeza” é separado. “De repente” é separado. “De novo” é
separado. “Nada a ver” € o certo quando uma coisa nao tem relagdo com
outra, do contrario tem “tudo a ver”. “Por que” separado é pergunta e
junto (“porque”) é resposta. E assim vai, na duvida, da um google, até
Nao precisar mais.



Seja
simples
e claro

(nao exagere em
termos técnicos)

Falar dificil nao te torna
inteligente. Quando vocé usa
muitos termos técnicos vocé
inferioriza o seu cliente, faz ele
se sentir burro e confuso e nao
ha nada pior do que isso.



Cuidado com
=

textoslongos
e mensagens
muito curtas

Sem excessos ou economias

Fale o necessario, de forma objetiva e sempre ouga antes.
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Evite audios se
o cliente esta
falando so por
texto

Seu cliente nao € seu amigo
ou psicologo.

E nem ta querendo ouvir um podcast. De preferéncia
pergunte antes se pode enviar um audio e seja objetivo
e claro, sem ficar dando voltas e pausas longas.
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Antecipe as
necessidades
etomeo
menor tempo
do cliente
possivel

Se der pra ver o Instagram
antes, levantar informacoes
importantes, melhor ainda.
Por isso é tao importante ouvir e se preocupar

genuinamente com seus leads e clientes, o feedback
deles € ouro para o seu hegodcio.
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Conversanao
é mondlogo
(50/50)

Nao deixe seu cliente falando
sozinho nem fale mais ou
antes de ouvir atentamente.

Pergunte sempre que for preciso. Perguntas mais
abertas e interessantes fazer seu lead abrir o jogo
contigo, deixe ele a vontade inclusive para mandar
audio. Até o tom de voz dele é importante para entender
urgéncias, dores e precificar melhor seu servigco
respondendo as reais necessidades dele.
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Atendimento
personalizado
(chameo
cliente pelo
nome)

Nome € a primeira coisa que
vocé tem que saber.
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Tenha
historicodo
atendimento
anterior

Nao adianta, vocé nao vai
lembrar de tudo.

Manter um historico das conversas te ajuda a
personalizar o atendimento deixando o contato mais
pessoal e estreitando a relagao.
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Scripts

Aquivao alguns exemplos de
conversas, como responder o lead,
faca suas adaptacoes considerando
seu segmento, especialidade e seu
tom de voz:



Inicio

Digamos que o cliente tenha vindo
direto do anlncio e que em torno do
seu hegocio vocé construiu uma

narrativa de viagem espacial.

«
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Qualo
preco?




Tem
desconto?




vender é a arte
de se relacionar

E se vocé for com muita “sede ao
pote” seus potenciais clientes
(leads) vao correr de voceé.

Os melhores clientes sao aqueles
que estao envolvidos, que se
identificam com seus valores



checklist

atendimento deleads

& Voceé precisaser uma pessoa atendendo outra pessoa

Use uma foto de perfil na conta
Converse como se tivesse falando olho a olho com cliente
& Falealinguagem do seu publico
« Naoforgaintimidade
« Useo principio do espelhamento (mirroring)
& Semerrode portugués
v Sejasimples e claro (nao exagere em termos técnicos)
& Cuidado com textoslongos e mensagens muito curtas

« Evite dudios se o cliente esta falando sé por texto

& Antecipe as necessidades e tome o menor tempo do cliente possivel
& Conversanaoémondlogo (50/50)
& Atendimento personalizado (chame o cliente pelo nome)

& Tenha historico do atendimento anterior



Um bom vendedor ouve
mais do que fala, pergunta
mais do que afirma



pessoas se
conectam
COM Pessoas.



