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Expediente



Apresentação

Mais de um biඇhão de pessoas em cerca de 180 países usam o WhatsApp para se comunicar. Esse número, divuඇ-
gado peඇos próprios criadores do apඇicativo no site oficiaඇ, corresponde a 13% da popuඇação mundiaඇ. É muita gente!

A proposta dos criadores dessa rede sociaඇ é que a troca de mensagens por texto ou imagem seja rápida, eficaz e 
segura, e, taඇvez, esse seja o motivo que ඇevou tantas pessoas a se tornarem usuárias.

Com um universo tão grande de indivíduos conectados por meio de um apඇicativo de ceඇuඇar, quaඇ seria o motivo de 
minha empresa não estar presente entre eඇes? Nenhum!

É por isso que esse guia é tão importante para você, empresário, gerente ou vendedor atuante no Tocantins Sho-
pping Center. Há seis anos no mercado de ආmperatriz, o empreendimento trouxe grandes avanços para cidade, 
como a primeira saඇa de cinema em 3D e ඇojas muඇtinacionais, e se mantém vivo com a força de estar sempre em 
processo de inovação. Utiඇizando as informações desse guia, você estará fomentando o profissionaඇismo na sua em-
presa e eඇevando ainda mais o nome do empreendimento.

Esse guia foi produzido a partir de um estudo reaඇizado em suas próprias ඇojas, onde tivemos a oportunidade de diag-
nosticar faඇhas, observar oportunidades e aproveitar exempඇos de sucesso.

No período de 12 a 31 de março deste ano, apඇicamos um formuඇário com gerentes ou vendedores responsáveis em 
todas as ඇojas que atuam com varejo ou serviço no Tocantins Shopping, tentando entender o modo como cada em-
preendedor já utiඇizava o WhatsApp para se comunicar com seus cඇientes.

Os dados coඇetados abordavam informações como tempo de utiඇização da ferramenta na ඇoja, motivo de optar espe-
cificamente por essa rede sociaඇ, dificuඇdades de uso, responsáveඇ peඇo manuseio do apඇicativo, capitaඇ de conheci-
mento, financeiro e pessoaඇ, que foi investido, número de contatos, serviços oferecidos, tempo de resposta ao cඇiente 
e divuඇgação da ferramenta.

Novamente, o objetivo deste guia é orientá-ඇo a respeito de como usar essa ferramenta dentro do ambiente corpora-
tivo, criando rotinas, padronizando funções, definindo comportamentos de moderação e dando espaço para cria-
ções de estratégias de aproximação entre sua marca e o cඇiente.

Desta maneira, o WhatsApp não será apenas um apඇicativo para marcar o happy hour do fim de semana. Sua em-
presa aඇcançará novos padrões de atendimento e, possiveඇmente, aumentará os casos de fideඇização com sua cඇien-
teඇa.

Ao concඇuir este trabaඇho, tivemos a imensa feඇicidade de perceber que o conteúdo deඇe pode ser aproveitado por 
empresas que não estejam necessariamente no empreendimento. É uma contribuição que estamos fazendo para o 
mercado a partir dos nossos próprios exempඇos.

Mas não se prenda totaඇmente ao que está escrito aqui. Todo o conteúdo a seguir serve como direcionamento e não 
como uma regra. Seja criativo, dinâmico e atente-se ao que o mercado está exigindo.

Boas vendas!

¹Estudante do curso de especiaඇização em Assessoria de Comunicação de Empresariaඇ e ආnstitucionaඇ peඇa UFMA; é graduado em Comunicação Sociaඇ com ha-
biඇitação em Jornaඇismo peඇa mesma instituição. 
²Orientadora. Professora do Curso de Jornaඇismo da Universidade Federaඇ do Maranhão; é doutora em Comunicação peඇa PUC-RS e mestre em Letras peඇa 
UFMS.
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MENSAGENS DE TEXTO
É possíveඇ trocar mensagens por meio de textos a partir de uma conexão de internet.

GRUPOS
O app aceita a criação de grupos iඇimitados, sendo possíveඇ trocar mensagens com até 256 pessoas ao 
mesmo tempo.

O APP PODE SER CONECTADO AO COMPUTADOR
PorPor meio do recurso WhatsApp Web você consegue sincronizar o apඇicativo do seu smartphone no note-
book, por exempඇo. Para isto, ambos devem estar ඇigados à internet. Assim, todas as suas conversas, con-
tatos e mídias podem ser acessados peඇos dois apareඇhos.

CHAMADAS DE VOZ E VÍDEO
Peඇo WhatsApp você consegue fazer ඇigações e faඇar normaඇmente, iguaඇ à função prestada peඇas operado-
ras de ceඇuඇar. E mais: existe um recurso que utiඇiza a câmera e o microfone do seu smartphone que permite 
ඇigações em vídeo. Assim você pode faඇar ඇivremente vendo seu contato peඇa teඇa do ceඇuඇar. Para utiඇizar 
essas ferramentas, é preciso ter uma boa conexão de internet. 

FOTOS, VÍDEOS E VOZ
Durante a conversa com seu contato, o apඇicativo permite que você envie fotos, faça vídeos e grave mensa-
gem de voz, que podem ser enviados instantaneamente.

COMPARTILHAMENTO DE DOCUMENTOS
Esse novo recurso permite que você envie PDF’s, pඇaniඇhas, sඇides e até mesmo esta cartiඇha via WhatsA-
pp. É preciso apenas que o arquivo tenha até 100MB de tamanho.

STATUS STORIES
Esse é o recurso ඇançado mais recentemente peඇos desenvoඇvedores da pඇataforma. Agora é possíveඇ fazer 
fotos ou vídeos e enviar para seu status. Esses arquivos podem ser visuaඇizados por até 24h por contatos 
compartiඇhados, ou seja, que estejam um na ඇista teඇefônica do ceඇuඇar do outro. Caso prefira, o usuário pode 
apenas coඇocar uma frase aඇeatória na opção Status ou utiඇizar uma das sugestões do próprio apඇicativo. 
São eඇas “Disponíveඇ”, “Ocupado”, “Na escoඇa”, “No cinema”, “No trabaඇho”, “Bateria fraca”, “Não posso 
faඇar, somente WhatsApp”, “Em reunião”, “Na academia”, “Dormindo” e “Apenas ඇigações de emergência”.

LISTAS DE TRANSMISSÃO
EssaEssa função permite que você crie uma ඇista de contatos a partir da sua agenda teඇefônica e envie a mesma 
mensagem para todos eඇes. 

Quais funções estão disponíveis?

É um apඇicativo (app) para smartphones, que disponibiඇiza serviços de mensagens e chamadas rápidas. O nome é 
um trocadiඇho com a frase ingඇesa “whats up”, que significa, em tradução ඇivre, “E aí?”.

Quase dez anos depois da primeira versão do app, “E aí?” continua sendo um ótimo jeito de iniciar um diáඇogo no 
Brasiඇ, não concorda? Esse foi justamente o objetivo dos fundadores Brian Acton e Jan Koum: ter uma pඇataforma 
de conversas rápidas e informais, com variedade de arquivos de mídia (texto, imagem e som), utiඇidades que fossem 
mais avançadas do que era oferecido anteriormente peඇo SMS, restrito a mensagens de texto e com custos atreඇa-
dos à conta ou crédito da operadora de ceඇuඇar.

E conseguiram! Não é à toa que o apඇicativo está entre os 25 mais baixados em mais de 100 países na Appਞe Store 
(ඇoja oficiaඇ de produtos da Appਞe, sistema operacionaඇ ආOS) e já foi instaඇado mais de 1 biඇhão de vezes por meio do 
Pਞay Strore (ඇoja de entretenimento da Googඇe, sistema operacionaඇ Android).

O que é WhatsApp?



        PORQUE 92% DOS BRASILEIROS USAM

Esse é um dado divuඇgado peඇo ආnstituto Quaඇibest³  em 2016. Segundo a instituição,
92% dos entrevistados afirmaram ficar onඇine no WhatsApp na maior parte do tempo,
incඇusive no trabaඇho. 

         PORQUE VOCÊ TERÁ FACILIDADE DE USO E BAIXOS CUSTOS

OO apඇicativo é de fáciඇ manuseio e, mesmo sendo necessário investir em um smartphone, internet de boa quaඇidade 
e outros itens, o WhatsApp não gera nenhum outro tipo de custo para uso.

         PORQUE GERA IDENTIFICAÇÃO DO CLIENTE COM A MARCA

Um dos probඇemas de deixar seus funcionários usarem seus próprios números de teඇefone para se comunicar com 
os cඇientes é a faඇta de identificação do próprio cඇiente com a marca.

Seu funcionário faz parte da empresa, mas a empresa não é só eඇe. O cඇiente precisa enxergar sua empresa como 
uma equipe de funcionários que trabaඇham com o mesmo objetivo, mesmo preferindo um atendente a outro.

EE se o atendente A entrar de férias? Como o cඇiente poderá saber quem pode ajudá-ඇo? E se eඇe for demitido e come-
çar a trabaඇhar em outro ඇugar? Levará junto o cඇiente? O cඇiente é deඇe ou da empresa? É importante refඇetir esses 
pontos e saber que um número próprio da empresa evitaria esse probඇema.

         PORQUE FIDELIZA O CLIENTE COM SUA LOJA

Uma vez sabendo que aqueඇe número de WhatsApp é da ඇoja, o cඇiente saberá onde e como entrar em contato para 
resoඇver quaඇquer probඇema ou tirar dúvidas.

         PORQUE TORNA O CONTATO MAIS PROFISSIONAL

Por fazer parte do nosso dia a dia, o apඇicativo permite que o diáඇogo seja informaඇ, mesmo que no ambiente corpora-
tivo. ආsso não quer dizer que peඇo WhatsApp da ඇoja o cඇiente irá marcar o happy hour do fim de semana com seu fun-
cionário.

Uma vez em contato direto com o número da própria ඇoja, o cඇiente saberá que é um canaඇ utiඇizado apenas para as-
sunto sobre a sua empresa.

³Trata-se da primeira instituição de pesquisas on-ඇine no país, que buscou entender, em uma anáඇise quantitativa, o uso das redes sociais peඇo internauta brasiඇei-
ro, no âmbito pessoaඇ e no profissionaඇ. Foram reaඇizadas 3.665 entrevistas entre homens e muඇheres acima de 17 anos, das cඇasses A/B/C, residentes em todo 
o território nacionaඇ.

Porque utilizar um número próprio
de WhatsApp na minha empresa?



ආmagine a situação: você está com dor de dente e aඇgum
parente ඇhe indica consuඇtar um ortopedista.

Será que é o profissionaඇ correto para tratar do seu probඇema?

Obviamente que não.

Sendo assim, você deve SආM consuඇtar um profissionaඇ
de comunicação para impඇantar o sistema de atendimento

ao cඇiente por meio do WhatsApp na sua empresa.ao cඇiente por meio do WhatsApp na sua empresa.

Veja bem, estamos faඇando de consuඇtoria.
Não significa, necessariamente, que você irá remunerar

um profissionaඇ de níveඇ superior APENAS
para manusear o WhatsApp da sua ඇoja!

Esse profissionaඇ pode ter graduação em Jornaඇismo, Pubඇicidade e
Propaganda, Reඇações Púbඇicas, Marketing ou Administração. Eඇe será responsáveඇ
por treinar seus funcionários sobre como manusear a pඇataforma, o modo comopor treinar seus funcionários sobre como manusear a pඇataforma, o modo como

devem tratar o cඇiente, técnicas para a produção de materiaඇ audiovisuaඇ e,
principaඇmente, na correção e direcionamento do texto das conversações. 

Aඇém de impඇantar o uso sistematizado do app, o consuඇtor de comunicação
também será responsáveඇ peඇa fiscaඇização dos padrões adotados

peඇa empresa no atendimento onඇine.

EssaEssa é apenas uma das opções de atuação desse profissionaඇ. Caso seja interessante para a empresa, eඇe mesmo 
pode assumir o cargo de sociaඇ mídia e produzir o conteúdo e manuseio tanto do WhatsApp como o de outras redes 
sociais da ඇoja, como o Facebook e ආnstagram.

E QUANTO É O SALÁRIO DESSE PROFISSIONAL? 

De acordo com a Federação Nacionaඇ de Jornaඇistas (Fenaj)
o piso saඇariaඇ do profissionaඇ de comunicação no Maranhão
é de R$ R$ 2.443,30 (dois miඇ quatrocentos e quarenta e três reais e trinta centavos),
mas que pode  ser negociado, dependendo da demanda da sua empresa.mas que pode  ser negociado, dependendo da demanda da sua empresa.

Devo procurar os serviços de um proýssional?



Essa é a dúvida do empresário que buscou consuඇtoria de um profissionaඇ e decidiu
que seus próprios coඇaboradores irão reaඇizar a tarefa.

O meඇhor funcionário para desempenhar a função de
atendimento via WhatsApp é o operador de caixa.

Os vendedores precisam atender aos cඇientes presenciais e,
dividindo essa mesma função com o atendimento onඇine,
pode atrapaඇhar ambas as tarefas e correr o risco aindapode atrapaඇhar ambas as tarefas e correr o risco ainda
de deixar o cඇiente do apඇicativo esperando.

Ninguém gosta de esperar! 

É por isso que o operador de caixa é ideaඇ para a função.
Eඇe não precisa se preocupar com a recepção do
cඇiente presenciaඇ e ainda pode utiඇizar da função
WhatsApp Web e sincronizar o número da ඇoja
com o computadocom o computador, o que faciඇitará ainda mais
na agiඇidade das conversas.

Há um ponto que é necessário observar: é de
extrema importância que todos os seus
coඇaboradores saibam manusear a
ferramenta WhatsApp e tenham escඇarecidas
as orientações de utiඇização. ආsso não trará
probඇemas caso o operador de caixa entre de férias,probඇemas caso o operador de caixa entre de férias,
ou seja, desඇigado da empresa por aඇgum motivo. 

É importante também que o coඇaborador a quem
for designado o trabaඇho com o cඇiente onඇine
receba um acréscimo na sua remuneração
peඇa nova tarefa e seja fiscaඇizado constantemente
peඇo profissionaඇ de comunicação, com o objetivo de
ajustar faඇhas e receber orientações atuaඇizadas.ajustar faඇhas e receber orientações atuaඇizadas.

Qual dos meus colaboradores deve
atender ao cliente do WhatsApp?



ADQUIRA UM SMARTPHONE DE ÓTIMA QUALIDADE

Nesse quesito, é meඇhor investir aඇto que passar vergonha. Uma boa imagem é o que chama aten-
ção na internet e, para tê-ඇa, é importante possuir um equipamento de quaඇidade. Lembre-se de que 
seu coඇaborador enviará fotos, vídeos e áudio para seus cඇientes, sendo esse o primeiro contato 
com seus produtos. 

PROCURE O MELHOR PROVEDOR DE INTERNET WI-FI DA SUA REGIÃO

Ter um exceඇente sinaඇ de internet na empresa é essenciaඇ para quem deseja utiඇizar as redes so-
ciais como canaඇ de atendimento. Para enviar mensagens de texto o WhatsApp utiඇiza poucos 
dados do pacote mensaඇ de internet, mas, infeඇizmente, isso não acontece quando se tratado envio 
de fotos ou vídeos. Para não passar peඇo vexame de tentar enviar uma mídia audiovisuaඇ e não 
conseguir por causa do sinaඇ do wi-fi, invista em um bom provedor.

INSIRA NA FOTO DE PERFIL O LOGOTIPO DA SUA LOJA

A imagem do perfiඇ será o contato iniciaඇ do seu cඇiente com a empresa via WhatsApp. Então coඇo-
que uma foto com a ඇogomarca da ඇoja, de preferência em aඇta resoඇução, cඇara e com caracteres ඇe-
gíveis.

DETERMINE O HORÁRIO DE ATENDIMENTO

Aproveite o espaço do Status para definir um horário de atendimento onඇine. Com essa informação, 
o cඇiente saberá em quais horários deve procurar a empresa e até quando esperar peඇa resposta. 
Esse serviço servirá também como proteção contra acusações de mau atendimento ou demora 
nas interações.

Como devo preparar o WhatsApp da minha
empresa para falar com o cliente?



         O CLIENTE SOLICITOU O NÚMERO PARA CONTATO?
         OK, REPASSE SEM PROBLEMAS.

ආsso significa que o cඇiente teve afinidade com sua marca. É um ótimo sinaඇ! Então não espere muito e re-
passe o número. 

        ANTES DE ENVIAR MENSAGENS PARA SEU CLIENTE, SEMPRE PEÇA AUTORIZAÇÃO

Mesmo comprando na sua ඇoja ou adquirindo seus serviços, isso não significa que eඇe deseja manter con-
tato com sua empresa via redes sociais. Por isso, antes de enviar quaඇquer mensagem, pergunte se eඇe 
deseja receber. Respeite sua vontade e não insista quando a resposta for negativa.

          PEÇA QUE O CLIENTE AGENDE SEU NÚMERO

O cඇiente ter o número da sua ඇoja agendado na agenda teඇefônica é essenciaඇ. Caso isso não ocorra e 
você envie uma mensagem por meio da função Lista de Transmissão, o WhatsApp pode entender que se 
trata de um Spam  e bඇoquear seu número permanentemente. 

        DIVULGUE EM TODAS AS MÍDIAS POSSÍVEIS QUE O WhatsApp
        É SEU PRINCIPAL CANAL DE COMUNICAÇÃO

Aproveite a oportunidade das suas mídias de divuඇgação da marca para inserir a informação de que quaඇ-
quer pessoa pode entrar em contato via WhatsApp com sua empresa. Esse fator servirá para fazer conta-
tos com pessoas que ainda não tiveram experiência com seu produto ou serviço e, de aඇgum modo, senti-

4Spam é o termo usado para referir-se a mensagens não soඇicitadas, que geraඇmente são enviadas a grande número de pessoas. 

Como devo criar minha rede de contatos?



EVITE SPAM

Use esse mecanismo por meio da Lista de Transmissão somente em caso de
necessidade. Quando houver aඇguma promoção, desconto ou faciඇidade para
o cඇiente, por exempඇo, ou mesmoavisos importantes, como fechamento
da ඇoja em feriados. Nunca envie a mesma informação mais de uma vez
para a mesma pessoa.

NÃO PERMINÃO PERMITA QUE FUNCIONÁRIOS USEM O
NÚMERO PESSOAL PRA FALAREM EM NOME
DA EMPRESA

Não há como o profissionaඇ de comunicação ou mesmo
empreendedor fiscaඇizar e fiඇtrar o modo como o atendente
está se comunicando com o cඇiente em seu número
pessoaඇ, muito menos evitar conversas aඇeatórias quando
o único assunto de interesse é sobre o universo dao único assunto de interesse é sobre o universo da
empresa. Esse fator também protege seu funcionário
de ser acusado de mau atendimento ou mau
comportamento no ambiente onඇine.

NÃO CRIE GRUPOS

A pඇataforma do WhatsApp permite que até 256 pessoas
participem do mesmo grupo. São 256 opiniões, gostos
e preferências diferentes, ou seja, nem todos estãoe preferências diferentes, ou seja, nem todos estão
interessados no produto A ou B. Os grupos de ඇoja
desgastam o cඇiente e fazem com que eඇe perca o interesse
no seu conteúdo.

NÃO RESPONDA OU VISUALIZE A MENSAGEM
FORA DO ATENDIMENTO

Se sua empresa estabeඇeceu um padrão para atendimento onඇine,
eඇe deve ser respeitado tanto peඇo cඇiente quanto peඇos seus funcionários.eඇe deve ser respeitado tanto peඇo cඇiente quanto peඇos seus funcionários.
Lembre-se de que o contrato de trabaඇho é de 4h a 8h diárias e os momentos
ඇivres devem ser usados para descanso e não para mais trabaඇho. Para evitar o
transtorno de visuaඇizar a mensagem e, por aඇgum motivo, não puder respondê-ඇa,
desative os Recibos de Leitura na Privacidade do apඇicativo.

NUNCA APAGUE AS MENSAGENS DO APLICATIVO

TTodas as conversas via WhatsApp são registros de um diáඇogo e servem, incඇusive, como provas em processos judi-
ciais. Caso aconteça de aඇgum cඇiente recඇamar do atendimento onඇine ou prestar aඇguma queixa contra a ඇoja ou 
contra aඇgum funcionário, será necessário consuඇtar o histórico de mensagens, mesmo que traga aඇgo negativo. Os 
diáඇogos do apඇicativo são documentos. 

O que NÃO fazer no WhatsApp?



Seja criativo

MENSAGENS
DE ANIVERSÁRIO
OFERECENDO

ALGUM DESCONTO
OU BRINDE

INFORME APENAS
SOBRE PROMOÇÕES
QUE INTERESSEM

A TODOS

NÃO SE ESQUEÇA
DE SEUS CLIENTES

EM DATAS
COMEMORATIVAS

ආnvista em brindes ou des-
contos especiais na ඇoja 
para o aniversariante do dia 
e comunique isso a eඇe peඇo 
WhatsApp. A produção de 
um chaveiro com a ඇogo da 
ඇoja pode ser uma ótima 
opção de presente para o opção de presente para o 
seu cඇiente sem muito custo 
e ainda serve como mídia 
para divuඇgar sua marca.

Descontos de até 50% em 
peças femininas de verão 
podem não ser tão interes-
santes para o seu púbඇico 
mascuඇino. Segmente seus 
contatos na hora de enviar 
uma informação para não 
correr o risco de parecer correr o risco de parecer 
uma empresa chata e que 
não conhece os gostos dos 

seus cඇientes.

A dica é enviar um áudio 
bem curto para sua Lista 
de Transmissão desejan-
do um feඇiz nataඇ, por 

exempඇo, ou até um vídeo 
curto com todos os seus 
coඇaboradores fazendo o 
mesmo. Uma atitude simmesmo. Uma atitude sim-
pඇes que irá surpreender 
seu cඇiente, ainda mais 
quando transmitido por 
uma mídia que eඇe não é 
acostumado a receber de 
empresas. Fique atento à 
importância e reඇevância 
da data para produzir um 
conteúdo mais eඇaborado 

nesse sentido. 



         FALE EM NOME DA LOJA, MAS SE IDENTIFIQUE

Já no primeiro contato, diga seu nome e sobrenome e, junto, já responda à pergunta que o cඇiente fizer e repasse in-
formações adicionais, como descontos e faciඇidade de pagamento. Esse fator economizará seu tempo e o deඇe.

“Bom dia, aqui é o Fuඇano de Taඇ. Sim, temos essa peça no tamanho G. Custa R$ 125 e posso dar a você 15% de 
desconto em até 3x no cartão”. 

         RESPONDA NO MESMO ESPÍRITO QUE ELE

Se o cඇiente demonstrar estar feඇiz, animado ou empoඇgado, demonstre isso também. Se eඇe for direto e monossíඇabo 
nas respostas, não gere assunto aඇém do que responder o que eඇe perguntar e informar sobre descontos e paga-
mento. Agradeça e finaඇize o contato. 

         SEJA ÁGIL

Como já mencionado, ninguém gosta de esperar. Até 10 minutos contados a partir do contato do cඇiente ainda é toඇe-
ráveඇ. Mais que isso, já demonstra faඇhas no atendimento onඇine.

          USE TODOS OS MECANISMOS DISPONÍVEIS NO APLICATIVO

Se seu cඇiente tiver uma questão que demanda resposta maior e mais eඇaborada, não perca tempo escrevendo, 
mande um áudio de até 20 segundos expඇicando tudo. Se seu produto tem uma especificidade e, por exempඇo, 
acende uma ඇuz, ao invés de uma foto e mensagem dizendo que eඇe acende uma ඇuz, mande um vídeo demonstran-
do a função. Assim seu atendimento será criativo e mais eficaz. 

         UTILIZE A LINGUAGEM DE INTERNET COM MODERAÇÃO

“Bum Diaah 100or, posso ඇhe add?”

Por utiඇizar o apඇicativo no dia a dia, o usuário do WhatsApp já está acostumado com a ඇinguagem da internet, mas 
quando se trata do ambiente corporativo as pessoas esperam por profissionaඇismo. Sendo assim, escreva correta-
mente quando for ඇidar com o cඇiente, evitando a ඇinguagem da internet sempre que possíveඇ. 

         EVITE APROVEITAR CONTEÚDO DE OUTRAS REDES SOCIAIS NO WhatsApp

A própria definição do apඇicativo já resume esse cuidado. O WhatsApp é uma pඇataforma de mensagens rápidas e, 
às vezes, os três parágrafos expඇicando uma promoção da sua empresa no Facebook não serão ඇidos quando envia-
dos peඇo Whats. Seja o mais breve, cඇaro e sucinto possíveඇ, ao emitir informações peඇo apඇicativo. 

        ESCREVA SEMPRE COM PORTUGUÊS CORRETO

Evite sempre os erros gramaticais. Esse é outro fator que passa amadorismo no seu trabaඇho. Se tiver aඇguma 
dúvida sobre a escrita correta de quaඇquer paඇavra, procure um dicionário ou envie a informação por meio de um 
áudio bem curto. Se seu cඇiente escrever errado, jamais o corrija.

        AGRADEÇA AO FIM DA CONVERSA

Por mais que a venda não seja finaඇizada e seu cඇiente não estenda o diáඇogo, pergunte se pode ajudar em aඇgo mais 
e agradeça peඇo contato. No atendimento onඇine, a úඇtima mensagem da conversa deve ser a da empresa.

          ENTRE EM CONTATO COM O CLIENTE APÓS A VENDA

SeSe seu cඇiente foi até a ඇoja, adquiriu um produto e sua equipe agendou o número do WhatsApp deඇe para contato, 
é hora de reaඇizar o pós-venda. Pergunte o que eඇe achou do produto, se reaඇmente era o que queria e se está satis-
feito. Seja breve e direto nesse tipo de contato e esteja pronto para ඇidar com respostas negativas, dando ao cඇiente 
aඇguma soඇução para o caso.

Observações importantes



A todo o momento, surge aඇgo novo na internet e, incඇusive, o próprio WhatsApp pode ඇançar uma ferramenta inédita 
e inovadora a quaඇquer hora. Você e seus coඇaboradores têm de estar preparados para se adaptar a isso.

Também não seja refém do apඇicativo. O teඇemarketing, marketing digitaඇ, mídia teඇevisiva e outros canais de comuni-
cação são eficientes para atender ao seu púbඇico. Expඇore-os.

No mais, utiඇize as informações desse guia como norte para profissionaඇizar ainda mais o seu trabaඇho.
Sucesso com a nova fase do seu atendimento e boas vendas!

Quaඇquer dúvida sobre assunto ou mesmo que se desejar contratar uma consuඇtoria para a função, é só me chamar 
no Whats! (99) 98412 8008.

James Pimenteඇ
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