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SUA MENTORA

TATIANE BEGNOSSI

Tatiane Begnossi € SoOcia-Fundadora e Mentora da Degrau Escola de Negdcios,
referéncia na profissionalizacdo do mercado pet. Sua trajetoria no setor comegou
em 2013, quando fundou a Gerac¢do Pet, empresa que revolucionou 0 segmento e,
anos depois, foi adquirida pela Petland, uma das maiores redes do setor. Como
socia da Petland, Tatiane foi responsavel por inaugurar o primeiro Centro de
Distribui¢cdo nacional da marca e expandir a rede com mais de 50 novas lojas.

Formada em Engenharia Quimica, Tatiane sempre teve uma visdo estratégica para
negocios e, ao longo dos anos, desenvolveu métodos testados e validados para
aumentar a eficiéncia e os lucros de pet shops. Sua missdo é clara: transformar 30
mil empresarios e gerar R$ 9 bilhdes em faturamento nos préximos cinco anos.

Para entender de perto os desafios do setor, Tatiane testou 0 atendimento de mais
de 100 pet shops, analisando as principais falhas e oportunidades de melhoria.
Além disso, ja atendeu diretamente mais de 7.000 pessoas pelo WhatsApp,
realizando centenas de testes até chegar ao modelo ideal de mensagens que
realmente convertem em vendas. Hoje, seu conhecimento impacta milhares de
empreendedores, ajudando-0s a crescer e lucrar mais sem precisar investir em
anuncios pagos.
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- QUALOSEUSONHO? .. .-

Crescer, construir uma Minha empresa é um Ter uma empresa boa e

rede de lojas. Ser um(a) investimento, quero rentavel, para sustentar

empresario(a) bem levantar ela, vender e ir minha familia e viver de
sucedido(a)! para o préximo negocio! forma confortavel

Nao importa qual seja seu sonho,
a gente vai te ajudar a chegar la!
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O QUE VOCE PRECISA SABER
PARA SER UM BOM GESTOR
OU GESTORA

Todas as etapas da gestao de um negdcio sao importantes e
VOCé precisa saber todas elas. Anota ai onde vocé precisa olhar
sempre:

©NOUAWN =

Gestao Financeira

. Gestdo de Compras

Gestao de Pessoas
Marca e Comunicacao Visual
Marketing Digital

. Atendimento e Vendas

Digitalizacao e tecnologias
Canais de vendas online
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- BASICO QUE FUNCIONA

A Gestao de um Negocio Pet:

Todas as etapas da gestdo de um negdcio sdo importantes e vocé
precisa saber todas elas. Porém a rotina pode ser nossa pior
inimiga e coisas simples acabam escapando pelas nossas maos...

Sera que vocé compraria de vocé mesmo?
N&s entramos em contato com mais de 70 pet shops e NENHUM
conseguiu fazer um atendimento vendedor pelo whatsapp.

Um cliente em potencial, querendo consumir seus produtos e
Servicos e vocé trata ele como se fosse mais uma obrigacao do
seu dia...

ISSO acontece, porgue Vocé ja esta massacrado pela rotina e nem
percebe mais as oportunidades perdidas... Mas nds vamos te
mostrar!
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Ola, bom dia! Vocés vendem ragao?

08:06 W
Bomdia ! Sim ;s

Vocés tem a Premier Ambientes

Internos adulto de 12kg? Quanto
esta? 08:00 &

N&o trabalho cm ragado grande ndo
08:10

Legal, quanto esta a consulta e a
vacina? 1367 W

E quanto esta o banho para um
shihtzu? E vocés oferecem servigo de
leva e traz para o banho? 13:57 &

vou te passar o contato das meninas
do banho e tosa 14:07

@ Pet Point Banho E Tosa >

14:07

Conversar Salvar contato

eodaclinica .,

@ Clinica Pet Point WhatsApp >

14:08

Conversar Salvar contato

Vocé
Quanto estd o banho para um shihtzu?
Para cées ate 10kg 50,00 caso
precise de desembolo tem taxa .
09:25

Vocé
E vocés oferecem servigo de leva e traz para o
banho?

Nao temos esse servigo. 09:25

Ol4, bom dia! Vocés vendem ragao?
11:81 & _

" Ol4! Bem vindo a Agropecudria

sertaneja! Ficamos felizes em atendé-
lo. Como podemos ajuda-lo? % |
11:51

Qual ragdo voceé precisa 1,5, _'

Quanto esta a Premier Ambientes
Internos adulto de 12kg? .2 »

Pra cachorro ;..

Sim 1154
N&o vamos ter dessa 5,

Temos outros modelos ;. -,

Entendi, quais vocés tem? s ,

- Temos vittamax, Bob dog ,fino

trato,tutano Gran plus 11:58

Trabalhamos com essas marcas ;.-

Algumas sdo 25kl ;.5

Qual vocé indica? 1,5 4

~ Vou passar o nimero e a senhora tira
" as dl'JVidas 11:02 ..: \

¥ 30370258 ,,.,, PR

_ Eles ndo atendem pelo whatsapp?
ot 1:13«

&

_ _‘ O unico contato que temos delaé
B esse 1:17 B

~ Aia senhora tira essa divida com eles

11:17
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COMECANDO...

Se vocé nao viu problema nas mensagens acima, fica aqx
que é sobre isso que precisamos conversar. As mensagens
erradas nao € somente sobre grosseria, erro de portugués
ou demora na resposta. E sobre falta de conexdo com o
cliente, falta de argumento de venda, sobre descaso com um
cliente em potencial que podera gastar milhares de reais na
Sua empresa ao longo da vida do seu pet.

O atendimento pelo WhatsApp pode ser uma grande
ferramenta para fidelizar clientes e aumentar as vendas do
seu pet shop. Mas, para isso, € preciso saber se comunicar
da forma certa.

Este e-book traz dicas essenciais e exemplos prontos de A"
mensagens para facilitar o seu dia a dia e garantir que seu
cliente tenha um atendimento personalizado e eficiente.

ESCOLA DE NEGOCIOS
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CONTEUDO .

Etapa 1
Conceitos essenciais para Vocé conseguir
desenvolver qualquer atendimento
vendedor sem roteiro

Etapa 2

Exemplos de mensagens prontas para
vocé responder qualquer cliente que entra
em contato com vocé

Etapa 3

Funil de atendimento. Exemplos de
mensagens para vocé chamar seu cliente
ativamente e fazer vendas

Etapa 4

Treine sua equipe

ESCOLA DE NEGOCIOS

DEGRAU



ETAPA1

Conceitos Essenciais

Dicas Essenciais para Atender Bem no WhatsApp

v/ Pense sempre em pessoas, nao apenas em vendas

O cliente ndo quer sentir que esta falando com um robd ou que esta
recebendo apenas propaganda. Ele quer um atendimento humanizado e
uma relacdo de confianca.

Hoje

Ola, bom dia! Vocés vendem raca Bom dia! Vocés vendem ragéo?
1 4 08:02 &
Ola! Bem vindo a Agropecuéaria Bom dia Nicoly, tudo bem? Aqui é
sertaneja! Ficamos felizes em atendé- a Tati da Auau Pet Shop. E um

iuda-lo? th : ;
lo. Como podemos ajuda-lo? 7| prazer te receber aqui <% Nos

vendemos ragao sim. Vocé esta
Qual ragdo vocé precisa buscando alguma em especifico?

Quanto esta a Premier Ambientes

Internos adulto de 12kg? ;.02 » Tudo bem também 5.,

Sim, busco a Premier Ambientes

Pra cachorro Internos Adultos de 12kg . 14
Sim 4150 2

Nicoly, esta ragao esta para chegar
na semana que vem, o preco dela
N&o vamos ter dessa : é R$ 234,90 e nés conseguimos te
entregar na terga-feira até as 18h.
Quer ja deixar encomendado?

+/ O atendimento precisa ser personalizado
Sempre chame o tutor pelo nome e pergunte o nome do pet. ISso cria
conexao e mostra que ele ndo é apenas mais um cliente.




ETAPA1

Conceitos Essenciais

v/ Mensagens automaticas devem ser usadas com cuidado

Elas podem ajudar no inicio do atendimento, mas nao devem parecer
impessoais ou trazer informagdes negativas demais. Nunca comece com
“Infelizmente”, JAMAIS coloque um X imenso como emoji. Nao deixe link para
se safar do atendimento. O cliente que entra em contato com vocé nao € um
fardo, nao deixe parecer que é!

0Ol4, Tudo bem?! Agradecemo Olé seja bem-vindo a INOVA
contsto 8 Al ‘ g Hospital Veterinario 24h. #,
-l

Nosso Canal de Atendimento do

Mensagem automatica: WhatsApp é digital.

Vocé acaba de ser adicionado em

nossa fila de espera! Estamos com O tempo médio para que

WhatsApp, Instagram e telefones possamos respondé-lo é de 30

congestionados!!! Por favor minutos. o

aguardar o vendedor entrar em Em caso de urgéncia/

contato. emergenc[a’emre em contato pelo
(15)3333-2300.

Como podemos te ajudar ? Digite o nimero correspondente

Adiante todas as perguntas & a opgéo desejada:

X ATENGAO: Respondemos 1- Agendamentos

sempre por ordem de conversas, 2 - Internacao

das mais antigas para as recentes.
*Toda vez que enviar mensagem o

3 - Resultado de Exames
4 - Unidade Nogueira Padilha:
Hospital 24h e Especialidades

WhatsApp Ihe adiciona novamente 5 - Unidade Campolim: Vacinas e
no final dessa fila. * Especialidades
6 - Relacionamento ao Cliente

%< Segue 13, instagran 5. wpvne. 7 - Recursos Humanos
e 8 - Banco de Sangue

©

V/ Seja rapido nas respostas
Se a pessoa entrou em contato, é porque precisa de uma solucédo. O tempo
de resposta faz toda a diferenca.




ETAPA1

Conceitos Essenciais

+/ Termine todas as mensagens com uma pergunta
Até que a venda seja realizada, vocé ndo pode deixar a conversa morrer, toda
repsosta que vocé der, termine com uma pergunta.

V/ Todas as perguntas devem ser faceis de responder

Evite perguntas abertas demais. Dé op¢es ao cliente, pois isso facilita a
decisdo.

Exemplo:

X Quando vocé quer marcar o banho?

| Hoje temos horario as 14h e as 17h. Qual funciona melhor para vocé?

Quanto esta o banho para

2 Legal Ni, tenho certeza que o Bob
shihtzu? > &

vai amar este cuidado com a

ente. A4
50.00 :

O valor do banho do Bob é de
Vocés oferecem servigo de leva e traz 50,00 e esta incluso a higienizagao
para o banho? 14:36 & e acabamento com os melhores
cosmeticos da area pet e também
Sim corte de unhas e limpeza de
ouvido. E 0 1° banho dele com a

Buscamos e entregamos gente?

Qualovalor? ,.s » 5
Sim 08:46 W

PO CORINTOS Ah que legal, olha nés estamos
com uma campanha este més para
1° banho, vocé tem 50% de
desconto! & Queremos te
mostrar toda a diferenciagdo do
nosso trabalho! Vai sair por apenas
25,00. Nos temos um horario hoje
as 16h ou amanha as 10h ou as
14h. Qual vocé prefere?

Pode ser hoje ;.. @




ETAPA1

Conceitos Essenciais

v/ Sempre passe ancoragem de preco
Ao informar valores, agregue valor ao servico. Fale dos diferenciais, da
qualidade dos produtos usados e dos beneficios.

v/ Use fotos e provas sociais para passar autoridade
Se for necessario, envie fotos do espaco, dos produtos ou até depoimentos
de clientes satisfeitos.

/ Reforce sua credibilidade
Mencione ha quanto tempo seu pet shop esta no mercado, se ja ganhou
prémios, se os profissionais sdo especializados, etc.

Qual o prego da consulta? Nos temos a linha quatree supreme
sénior ela é 100% natural , livre de
O valor da nossa consulta € de corantes e aromas artificiais,
150,00 e vocé tem direto a até 3 indicadas para cées acima de sete
acl - . .
rettorqo:e. 'detntro do mc‘;-'s';éosm anos, rica em vitamina e
A S proteina,ajuda manter articulagées,
mercado pet, ele é de extrema ot S e
visdo e audicdo saudaveis,nessa fase

confianga. Se precisar de 30zinh . I
internacdo ou cirurgia, nés temos o caozinho necessita de um alimento

toda a estrutura para atender o mais completo, que vai ajudar

Bob aqui. Eu tenho um encaixe envelhecer com mais salde, e

para hoje as 17h, vocé consegue automaticamente prolongar o tempo
traze-lo? 7 de vida

O banho para gatinhos custa R$
50,00. Nés temos horarios QUATREE
especificos para banho em felino SUPREME
para gue eles ndo estejam no ENIOK +7 Kt
mesmo ambiente que os cdese 0 ..

seja um banho mais tranquilo. conigss
Quem da o banho séo profissionais

que tem curso de banho em gatos, k . °

o banho é com &gua morna, o
usamos algoddo impermeavel nos

AUOL DO i, DO

ouvidinhos, lixamos as unhas & e DmpCT— @
¥ CODADD CEREIRAL NIVEIS DEGARANTIA  \JE )

o shampoo usado & um que CamcuLAr gt Pt

‘expele’ a agua dos fios mais SERTACIS

rapidamente, para gue a secagem 10004 04 FELE

L T

seja mais rapida e menos RS

estressante pra eles @ — ATEA SHOEERIOAD% ; ‘.."-‘




ETAPA1

Conceitos Essenciais

V/ As pessoas s6 respondem se o assunto for do interesse delas
Ao enviar mensagem ativa, tenha em mente que se a mensagem ndao for
relevante, se parecer automatica ou se ndo tiver uma pergunta no final, a
tendéncia é que a pessoa ignore.,

v/ Mensagens em massa podem ser: Relacionamento, Informativa e
Interativa

Se vOCé tiver alguém pronto(a) para responder, € melhor enviar mensagens
de relacionamento. Faga uma pergunta pessoal antes de passar a mensagem
principal. Se forem muitas mensagens, ja finaliza a informacgado completa
neste texto com o link da chamada da agao. Em um grupo, fagca enquetes
para fazer as pessoas interagirem e depois disso, pode chamar elas no
particular para continuar o assunto.

Relacionamento Informativa Interativa
Oi Alice, tudo bem? Vocé vai para Oi Daimler, tudo bem? & Ouerr! aqui vai na Feira Pet South
a Feira Pet South America? America?

Muita gente veio me falar que ndo

estava conseguindo enviar as Eu vou &0 22

Vocé o ; mensagens automaticas e CE——
ot iatinb e gratuitas no whatsapp para seus
clientes. Por isso nés vamos fazer N&o vou conseguir ¢ @5 as
Sim! uma aula gratuita mostrando e
. fazendo juntos o passo-a-passo
SxSu para ajucIIar vocéspl' i Nao estou sabendo ¢ @ 12
]

Aaaah que bom! Nés vamos dar 2

palestras no paico do Pet Data: 12/agosto (proxima segunda)

Ainda estou pensando  #15

Desenvolve, ndo sei se conhece... Horar.loz 20h ’

E queremos dar oportuniadde para '“5‘3”95_0- https:// -

2 alunos irem de graga, podendo materiais.degrauescola.com.br/

assistir 3 dias de palestras sobre live-whatsapp

gestao! Mostrar volos

Se isso 0 incomoda, por favor,
responda "Nao" e eu ndo lhe
enviarei mais mensagens.

Se quiser participar, é so fazer
uma avaliagdo nossa para
concorrer: https://forms.gle/
DbjnxNHPLxrsYQLdB

Vocé

Se quiser participar, ¢ so fazer uma
avaliacdo nossa para concorrer: hitps:Jf
forms.gle/DbjnxNHPLxrsYQLdB

Feito




Aqui vamos trabalhar com RESPOSTAS, ou seja, quando alguém entra em
contato com a sua empresa e vocé sé precisa responder corretamente.

Hoje em dia esta tao dificil conseguir clientes novos, € tdo caro atrair um
novo cliente e guando alguém por algum acaso encontra seu numero e fala
Ccom VOCé pela primeira vez, é assim que ele é recebido:

X Ninguém pergunta o nome do cliente e muito menos se apresenta

Ola, bom dia! Vocés vendem ragao?

Ontem
Bom dia

Tudo bem?

Boa tarde, como posso lhe ajudar

Vocés vendem ragao? v

Este é o numero do plantdo usado em
emergéncias fora do horario
comercial, irei te encaminhar o
numero da Loja.

hdi

X Todos apresentam o preco seco,

Quanto esta a consulta e a vacina?

a consulta é R$50,00

Ola, boa tarde! Vocés vendem ragao?
4:32 &

A equUipebeRes—— 2gradece seu
contato.
Como podemos ajudar!?®;. ¢

Ola boa tardee, tudo bem?

Nao vendemos!!

sem nenhum beneficio

Quanto esta o banho para um
shihtzu? POTIV

E vocés oferecem servigo de leva e
traz para o banho? Qual o valor?
14:45 W

Voceé
Quanto esta o banho para um shihtzu?

$45




X As mensagens terminam sem nem perguntar se deseja fechar o
pedido. Tem um “disponha” ou simplesmente s6 acaba...

Banho e tosa higiénica 53,00 Qual ovalor? .40 .
Vocé 10,01kg por R$243,00
E vocés oferecem servigo de leva e traz para o
banho? Qual o valor? =
iditassb e Esté certo, obrigada . .
Sim, qual bairro?
Por nada
Amaralina 49
55 0 @9
E 10,00 o taxi ida e volta com
agendamento
Esta certo, estou fazendo uma Vocés tem veterinario e banho e tosa
pesquisa, acabei de me mudar no também? RO
bairro, logo entro em contato,
obrigada!
9 ol Vocé
» Vocés tem veterindrio e banho e tosa também?
Tranquilo
Sim temos! fazemos todos os tipos de
Disponha atendimento

X E o pior... NINGUEM mandou uma mensagem novamente no dia
seguinte para tentar resgatar o cliente...

POR QUE SERA QUE
NAO CONSIGO CRESVDO Bl




Entao vamos aos Roteiros...

Pegue este roteiro, adapte a sua realidade e deixe disponivel para a pessoa
que responde o whatsapp. Além disso é importante ela ENTENDER o por qué
de cada mensagem, porque se ela nao comprar essa ideia, tudo isso
simplesmente vai morrer ou ela vai achar que as mensagens estao
compridas demais, etc...

® Quando o cliente pergunta o prego do banho
Cliente: Oi, qual o preco do banho?

Resposta:

(caso ndo tenha o nome do cliente no whatsapp)

() 013, tudo bem? Meu nome é [SEU NOME], sou do [NOME DO PET
SHOP]. Qual 0 seu nome? @

(caso tenha o nome do cliente)
@ Ola [NOME DO CLIENTE], tudo bem? Meu nome é [SEU NOME], sou do [NOME
DO PET SHOP]. Antes de passar os valores do banho, me conta um pouquinho
sobre 0 seu pet:

1.Qual 0 nome dele ou dela?

2.Qual araca?

3.Qual a idade?

4.Ele tem alguma necessidade especial?

Cliente responde




(O Legal NOME DO CLIENTE, tenho certeza que o NOME DO CACHORRO vai
amar este cuidado com a gente.

(Y O valor do banho do NOME DO CACHORRO é de 50,00 e est4 incluso a
higienizacao e acabamento com os melhores cosméticos da area pet e
também corte de unhas e limpeza de ouvido. E 0 1° banho dele com a gente?

Se o cliente responde: sim

(V) Ah que legal, olha nés estamos com uma campanha este més para 1°
banho, vocé tem 50% de desconto! & Queremos te mostrar toda a
diferenciacdo do nosso trabalho para vocé! Vai sair por apenas 25,00. Nos
temos um horario hoje as 16h ou amanha as 10h ou as 14h. Qual vocé
prefere?

(Pense que o cliente esta cotando com outros pet shops também e vocé precisa dar algum
beneficio para converter este cliente. Ao dar o 1° banho, ele pode se tornar seu cliente e te
render milhares de reais ao longo da vida!)

Se o cliente responde: ndo

(O Ah que legal, estou vendo aqui que faz um tempinho que ele ndo volta
mesmo. Para receber o NOME DO CACHORRO novamente, vou acrescentar
uma escovacdo dentaria gratis - . Nos temos um horario hoje as 16h ou
amanha as 10h ou as 14h. Qual seria melhor?




ou (qdo ndo acha o cadastro)

(O Ah que legal, entdo vocés j& conhecem nosso trabalho! Nés temos
condicBes especiais para clientes no pacote também. Quando vocé consegue
trazer ele e eu ja te apresento o que temos de especial para vocés? Nos
temos um horario hoje as 16h ou amanha as 10h ou as 14h. Qual seria
melhor?

(caso ndo queira dar desconto, vocé pode partir para outra pergunta antes de perguntars
ja se quer marcar, pode usar prova social e ja ter fotos de antes e depois de vdrias racas e
usa uma imagem de um cdo da raga do cliente)

(V) O valor do banho do NOME DO CACHORRO é de 50,00 e esta incluso a
higienizacdo e acabamento com os melhores cosméticos da area pet e
também corte de unhas e limpeza de ouvido. Posso te mandar uma foto
do antes e depoisdo ____, um Shih tzu cliente nosso?

Sim

(V) Vocé precisa do banho para hoje?




® Quando o cliente pergunta o prego da consulta

Aqui nao vamos fazer o cumprimento novamente. Veja como fizemos no
exemplo anterior:

1. Chamar pelo nome do cliente se tiver gravado no whatsapp;

2. Se apresenta;

3. Pergunta o nome dele, caso nao tenha gravado;

4. Pergunta sobre o pet dele.

Cliente: Qual o preco da consulta?

Resposta:

(V) O valor da nossa consulta é de 150,00 e vocé tem direto a até 3 retornos
dentro do més! Nosso veterinario tem mais de 30 anos no mercado pet, ele é
de extrema confianca. Se precisar de interna¢do ou cirurgia, Nos temos toda
a estrutura para atender o NOME DO CACHORRO aqui. Vocé gostaria de
agendar para hoje ainda?

(esta é uma pergunta de facil resposta, vocé ainda ndo esta pedindo para agendar, esta
perguntando se precisaria ser para hoje ou néo e a partir dai vai surgir uma conversa para
finalizar no agendamento)

Perguntas finais substitutas:

e Qual o nome do seu pet?
e E uma consulta de rotina ou o [NOME DO PET] esta doente?
e E asua 1°vez nanossa clinica?

EDEGRAU




® Quando o cliente pergunta o preco de um produto

ApOs a recepgdo da mensagem:

Cliente: Oi, quanto custa a racao [MARCA]?

Supondo que vocé tenha a ra¢do em estoque

Resposta:

(O Ol&, [NOME DO CLIENTE]! A racdo [MARCA] esté por R$ 234,90 o pacote
de 12kg. Essa linha é étima porque tem ingredientes naturais e ajuda na
salde do seu pet!

(V) Hoje temos uma promogado: na compra de um saco, vocé ganha um saché
gratis. Vocé gostaria de reservar um para retirada ou prefere que a gente
entregue?

Supondo que vocé ndo tenha a ra¢cdo em estoque, mas que consiga encomendar

Resposta:

() NOME DO CLIENTE, esta racdo esté para chegar na semana que vem, o
preco dela é R$ 234,90 e nds conseguimos te entregar na terca-feira até as
18h. Posso ja deixar encomendado ou vocé precisa para hoje?




Supondo que vocé ndo tenha a ra¢do em estoque, e que ndo consiga encomendar ou 0
cliente néo possa esperar

(©) NOME DO CLIENTE, para hoje eu ndo tenho especificamente esta ragao,
porém eu tenho uma marca que € melhor em qualidade do que a Premier,
com um valor muito similar, vou te enviar:

QUATREE

SUPREME ‘

nnnnn

ot
SUPREMI

SAUDE DO RiM, DO

CORAGAD E DA VISAO o~

CUIDADO CEREBRAL MIVEIS DE GARANTIA *_@,‘
LARTICULAR Ragun Pogornss -
FORTALECIMENTO

INUNOLOCICO

SAUDE DA PELE "

EFiLACTM ™

SAUDE INTESTINAL E f ™ -

ALTA DICLATIBILIDADE ety _J '

(V) Ela custa 218,90 o pacote de 10kg, e caso 0 NOME DO CACHORRO n3o
goste, a marca tem um programa de satisfacao garantida que te devolve seu
dinheiro integralmente.

() Envio um Petisco também de brinde para o NOME DO CACHORRO. Ele
gosta de bifinho de carne?

Lembrando que aqui vocé precisa conhecer exatamente a racdo que o cliente estd
buscando. Se ele busca uma Premier Ambientes Internos Adultos de 12kg, vocé precisa
buscar e saber que ela custa 234,90. Portanto ofereca um produto de qualidade similar e
preco similar!




#® Quando o cliente ja chega disposto a agendar um servigo ou
comprar um produto

ApOs a recepcdo da mensagem e fechamento da venda, vocé precisa
aumentar o ticket médio vendendo mais para ele.

Exemplos de abordagem:

(V) Estou vendo aqui no sistema que o Antipulgas do NOME DO CACHORRO
ja venceu. Posso mandar com ele mais um comprimido de Bravecto?

(V) Podemos adicionar a tosa higiénica por mais 20,00? Ela é bem importante
para racas de pelos longos. Ela engloba corte da pelagem genital e anal,
barriga, patas e entre dedos, olhos e orelhas.

() NOME DO CLIENTE, ja separei sua racdo, mas quero te mostrar as
promocdes da semana, posso te mandar o catalogo?

(O Além do banho, essa semana estamos com 20% de desconto na
hidratacdo, vai fazer muito bem para o pelo do NOME DO CACHORRO. E
importante fazer uma hidratacéo pelo menos 1 x a cada 4 banhos. Podemos
fazer?

() NOME DO CLIENTE, o que acha de levar um petisco natural para o NOME
DO CACHORRO neste pedido? Vem 12 unidades e ele esta com valor
promocional, de 24,90 esta por apenas 19,90 hoje. Posso incluir?




ETAPAZ2 Ce e

Transformando Leads em Clientes

Quando um cliente entra em contato com vocé e nao fecha, ele ainda
ndo € um cliente, € um “lead” e nosso esforco tem que ser em
transforma-lo em cliente. Portanto, vamos fazer novas tentativas ativas
de contato com ele.

Anote o contato dele em um Funil de CRM, numa planilha no excel ou
num caderninho, o importante € organizar e entrar em contato com ele
novamente. Sugestao de Mensagem Ativa:

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Ainda tenho o
produto que vocé precisa em estoque, mas € 1

1DIA Se
unidade sO, posSso reservar para voce? 2

DEPOIS

®

~
Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Néo recebi seu S?
retorno e queremos muito conhecer o NOME DO °

3 DIAS CACHORRO, por isso quero oferecer um cupom de

DEPOIS exclusivo para vocés de R$ 20,00 de desconto em
qualquer produto ou servico da nossa empresa. Voce ¢
aceita? @6

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Nao recebi seu
retorno, imagino que esteja corrido ai para vocé... Mas
Se conseguir me ajudar e responder essa avaliacao de
2 perguntinhas sobre nossa empresa, eu agradeco
demais! ¢ ,

7 DIAS

DEPOIS

Caso nao consiga converter em venda depois dessas 3 tentativas, separe
0 contato em uma outra lista para envio de promoc¢ao, convite para
evento, novidade, entre outros assuntos, pelo menos 1 x por més!

ESCOLA DE NEGOCIOS

DEGRAU



ETAPA3

CRM - Mensagens Ativas

Customer Relationship Management

Aqui esta o ouro escondido do pet shop. Quase nenhum se comunica
ativamente com seu cliente, entdao chegou a hora de nos destacar!

O 1° passo obviamente é ter cadastro de todos os clientes e cadastrar em
seu nome todas as suas compras. Para um cadastro basico, é preciso
Nome, CPF (para a nota fiscal), whatsapp e e-mail. Depois vocé pode
aprofundar e pedir nome do pet, data de nascimento, idade, racga, etc...

Para o envio destas mensagens em massa, eu gosto de indicar uma
extensao do navegador google chrome chamada Bulk Sender, porque é
barata, é simples e funciona muito bem. Temos uma outra aula sobre isso,

mas aqui vamos focar no conteddo das mensagens.

Ai vocé precisa comecar a segmentar os clientes para enviar mensagens
gue sejam relevantes para eles e sem um sistema de CRM ou um cadastro
mais completo do cliente, vocé consegue fazer isso usando seus dados de

compras.

Exemplos de segmentacdes:
e Clientes que compraram produtos de Gato ou Cachorro;
e (Clientes que ndao compram nada ha mais de 90 dias;
e Clientes que compram os produtos da Marca “X”;
e (Clientes que deram banho ha 15 dias atras;

e Clientes com necessidades especiais “racdes medicamentosas”;

¢ Homens e mulheres;
o EtC




Para manter o cliente engajado e aumentar
as chances dele voltar ao seu pet shop, crie
uma rotina de mensagens

# Pés-venda: 1 dia apés a visita e compra

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Aqui € a SEU NOME,
gerente da NOME DO PET SHOP. © Estou passando para
saber o que achou do seu atendimento de ontem? Deu tudo
certinho?

(caso a resposta do cliente seja positiva)

Que bom NOME DO CLIENTE! Fico muito feliz em saber,
qualquer coisa que vocé precisar, pode me chamar por
aqui, ok?! Vai ser um prazer te receber novamente!

(outra mensagem)

Ah e ja ia me esquecendo.... Se puder nos avaliar no Google,
vai nos ajudar demais! . , E bem rapidinho, s clicar nesse
link: LINK DO GOOGLE MEU NEGOCIO

(no caso da resposta ser negativa, ndo pede avaliacdo, foca em
resolver o problema para tornar o cliente satisfeito e depois
pedir avalia¢@o. Avalia¢Go no google € publica, entdo so peca
para quem vcs tiverem certeza que estd satisfeito!)



Lembrete de recompra de
produtos e servigos recorrentes

# 15 dias depois do Gltimo banho, sem agendamento

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Aqui & a SEU NOME, da
NOME DO PET SHOP. '« Jafaz 15 dias que o NOME DO
CACHORRO nao vem para o banho. Estamos preocupados e
com saudades DELE (OU DELA). Esta tudo bem? Vamos
deixar agendado ja? Vocé consegue trazer ELE (OU ELA)
amanha?

# 30 dias depois do Gltimo banho, sem agendamento

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Aqui € a SEU NOME, da
NOME DO PET SHOP. Como o NOME DO CACHORRO esta?
Estou preocupada com ele, esta tudo bem?

# 60 dias depois do Gltimo banho, sem agendamento

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Aqui € a SEU NOME, da
NOME DO PET SHOP. Hoje tem campanha de desconto em
banhooooo!!! 5 vagas s6... NOME DO CACHORRO vem?

# 90 dias depois do Gltimo banho, sem agendamento

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Aqui € a SEU NOME, da
NOME DO PET SHOP. Faz muito tempo que nao recebemos
o NOME DO CACHORRO aqui e achamos que talvez fizemos
algo errado e queremos muito melhorar. Se puder
responder nossa pesquisa anénima, tenho certeza que vai
nos ajudar demais: LINK DA AVALIACAO. Gratid3o! . ,



# 30 dias depois do antipulgas Simparic, Nexgard,
entre outros

Bom dia NOME DO CLIENTE, vocé esta bem? Aqui é a SEU
NOME, da NOME DO PET SHOP. © Estou entrando em
contato, porque esta vencendo hoje a a¢ao do antipulgas do
NOME DO CACHORRO. Para manter sua casa limpinha e ELE
(OU ELA) saudavel, precisamos aplicar novamente ja. Vocé
gostou do MARCA DO ANTIPULGAS ANTERIOR ou quer que
te apresente outras op¢oes?

**Fazer a mesma mensagem depois de 90 dias do Bravecto, 8
meses da coleira Seresto e assim por diante

# 30 dias depois da compra da ragdo

Bom dia NOME DO CLIENTE, vocé esta bem? Vi que faz um
tempinho que vocé comprou a ragdo do NOME DO PET e
queria garantir que ele nao fique sem! Quer que eu ja
separe um pacote pra vocé? Hoje estamos com entrega
gratis na sua regido! %"

**Estas mensagens vocé pode escolher o publico e enviar
para qualquer outro produto, mas funciona melhor com
produtos de alta recorréncia: Banho, Ra¢ao, Antipulgas,
Tapete Higiénico, Areia Higiénica, etc.

Lembrando também que vocé precisa dar o toque da sua
personalidade nas mensagens. Qual o seu tom de voz? Vocé
€ mais carinhoso(a), engracado(a), objetivo(a),...?



Outros motivos de contatos

Convite para Evento

Toda a base de clientes

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem?

Tenho um convite bem especial para vocé. No proximo
sabado vamos ter um evento importante aqui na loja, com:

o Café da manha

e Sorteios

Entrega de Brindes
Feira de adocao
Algodao Doce e
Muitas promocgdes.

Vai acontecer:
e Sabado, 22/fevereiro
e Das 9h as 13h

Posso te esperar?

Ola [First Name], tudo bem?

Tenho um convite bem especial
para vocé. No préximo sabado
vamos ter um evento importante
aqui na loja, com:

* Café da manha

++ Sorteios

% Entrega de Brindes

. Feira de adogdo

“. Algodao doce e

& Muitas promogdes.

Vai acontecer:

« Sabado, 16/agosto |
« Das 9h as 13h

Posso te esperar? +4 0041



Outros motivos de contatos

Cupom para reativacgao
de Cliente

Clientes que nao compram
ha mais de 90 dias

Ola NOME DO CLIENTE, tudo bem? Aqui € a SEU NOME, da
NOME DO PET SHOP. Faz muito tempo que nao te vejo por
aqui == Nao sei 0 que houve, mas consegui um cupom bem
especial de desconto para vocé voltar . Posso te passar
agora?

Ola [First Name], tudo bem? Faz

tempo que a gente ndo se vé né?!

Estamos sentindo sua falta e do

[Last Name] aqui no pet. Eu tenho

um cupom de desconto bem

atrativo e queria oferecer para Ola [First Name], tudo bem? Que

vocé. Vocé tem interesse? ,,., saudade de vocés! Pelas minhas
contas nao nos vemos fazem uns
3 meses & [Last Name] esta
bem? Consegue passar aqui um
dia desses? Temos algumas
novidades pra te contar &3

Ola [First Name], tudo bem? 11:40 v/

Quanto tempo! [Last Name] esta
bem? Eu t6 com algumas
campanhas em banho, vocés tem

interesse?
[First Name], tudo bem? Que

saudade de vocés! @ [Last
Name] faz tanta falta aqui! Quando
vocés vem visitar a gente? .,




Outros motivos de contatos

Conteudo para fortalecimento
do relacionamento

Clientes ativos que compraram
nos ultimos 60 dias separado
de cdo e gato

Ola NOME DO CLIENTE, bom dia! ¢
Informativo mensal Dogs New:

Vocé ja reparou se o NOME DO CACHORRO fica agitado a
noite e demora para pegar no sono? =% Assim como
nos, 0s caes também precisam de uma rotina relaxante
antes de dormir!

Aqui vao algumas dicas simples que vocé pode testar hoje
mesmo:

/ Evite brincadeiras muito agitadas perto do horario de
dormir.

/ Faca uma massagem leve no corpinho dele -
principalmente nas orelhas e nas costas.

v/ Use um tapetinho ou caminha confortavel sempre no
mesmo local.

v/ Experimente oferecer um petisco natural calmante,
como um pedacinho de banana ou camomila na ragao.

Me conta, vocé ja faz alguma dessas coisas ou quer tentar
alguma hoje? %9



Outros motivos de contatos

Conteudo para fortalecimento
do relacionamento

Clientes ativos que compraram
nos ultimos 60 dias separado
de cdo e gato

Ola NOME DO CLIENTE, bom dia! 7 ¢
Informativo mensal Cats New:

Se tem uma coisa que incomoda os gatos (e os tutores
causar engasgos e desconforto, mas vocé pode ajudar o
NOME DO GATO com algumas acdes simples:

V/ Escove os pelos dele regularmente para remover os fios
soltos.

v/ Ofereca um pouquinho de malte para ajudar na
digestao.

V/ Inclua mais fibras na alimentacdo, como pedacinhos de
abdbora cozida.

V/ Estimule o gato a beber mais dgua - fontes de agua
corrente ajudam muito!

Ja testou alguma dessas dicas? Como € o NOME DO GATO
com a escovacao? Me conta! £@



Outros motivos de contatos

Campanha Promocional

Perfil de Clientes que compram
os produtos promocionais

NOME DO CLIENTE, tudo certo por ai? Estou passando para
te mostrar uma oportunidade que achei a cara da NOME
DO PET. Esta semana estamos com até 50% de desconto
nas camas! Posso te mandar fotos?

ou

Oi NOME DO CLIENTE, tudo bem? Aqui é a SEU NOME da
NOME DO PET SHOP. Da uma olhada na oferta da semana:

e Racbes N&D com até 10% de desconto!
e Brinquedos com até 50% de desconto!

e Sachés Dog Chow Leve 12 Pague 10

Quer ver fotos dos produtos?

Tema Carnaval

SEG TER QUA ol SEX SAB DOM Sugestbes:
Petes Gl Ol Samans 549 Do
Principal: 200 de descorto no Arbpulgas = 2 Irsent pelo menos J oferlas 1pnnopal e culras 2 secunclinas
Secundbrio: Até S5 de descondo em Bringuedos 1 Redizar pelo menos 2 evenios 5o més ssbade ps pagaments, sbbado pbs “vale”|
Secundério: Feche seu pacole de barko e ganhe | drataclo e Thosa hvgidrica 4 Teniy sempre consegur desconio com formeceder, mas

& potsivel hrar um DoUco da 2us Marepm também

Principal: At 100( de desconto em ragles selecsonadss
Secundirio: Compre W e leve T sachés
Secundirio: Novidsdes em peitorais com T2 OFF 5

\ \iSPRC
oy v oy v v ao q\o
Principal; Combo 3 Tapstes Hipéricos ou 3 Areas de Galos com 207 de desconto Q “
Secundirio: 10 de desconio na vermifugas 3o do seu clo w e
Secundério: Indigus 1amgo para o barko & ganhe Thanho ropical ca os
Principal: Cormbo Ari E siresse |Brinuedos Petisco) com 305 de desconto "\oa e‘a
Secundirio: sé 500 de desconto em camas selecionadss e ™
Secundirio: 1% de desconlo em banbo o \g
Everto PRE-CARMNAVAL (senion a
dufonos, esvowa ballo, destie de ao
4 oy e&
Principal: 202 de descordo na Fonte bebedouro g

Secundinio: s 507 de desconto em camas selecionadas
Secunddério: 172 do desconto em artipugas



Outros motivos de contatos

Aniversario do Pet

Verificar a partir do
cadastro do cliente

Ola NOME DO CLIENTE, bom dia! # *Que
dia feliz, aniversario do nosso querido
NOME DO PET! % O que vocé acha de dar
uma cesta recheada de mimos pra ele de
presente? NOs vamos contribuir com um
Petisco Natural que ele vai amar! Quer ver
as opcoes?

Ola NOME DO CLIENTE, bom dia! ¢

Que dia feliz, aniversario do nosso querido NOME DO PET!
¥zDesejamos muita salde para ele e muitos anos de
felicidades para toda a familia. Temos um mimo para ele,
consegue passar aqui para retirar hoje?

FELIZ ANIVERSARIO, NOME DO PET!!! B

NOME DO CLIENTE, € uma honra ter vocés como nossos
clientes. Vocés fazem todo o esforco valer a pena!  NOs
temos uma surpresa para o NOME DO PET: nesta semana
vamos dar uma hidratacao gratis para ele sair daqui pronto
para viver este novo ciclo de vida. Vamos ja marcar o
proximo banho?



Outros motivos de contatos

Campanha de Prevengao
Veterinaria

Toda a base, separando em
caes e gatos

Ola NOME DO CLIENTE, bom dia! #* Aqui € a SEU NOME, da
NOME DA CLINICA. Estou passando para te convidar para
participar do nosso plano de prevencao de saude para o
NOME DO PET. Posso te apresentar como vai funcionar?

**A divulgacao de servicos veterinarios podem ser feitas
num canal interno com os dados dos seus clientes. Mesmo
assim para evitar problema é melhor ndao passar valores de
descontos em mensagens em massa, somente para quem
responder sua mensagem de que tem interesse, ai sim,
vocé envia o0 que tem no plano, valores, descontos e tudo
mais



Nao adianta definir seu roteiro sem treinar seu time

e Escreva as suas mensagens com seu tom de voz, com seus emojis, Com a
sua personalidade, ndo simplesmente copie e cole daqui. Pegue a ideia e
escreva o seu roiteiro;

e Eleja 30 principais perguntas que te fazem no whatsapp e coloque em
um documento de word com as respostas prontas para seu time utilizar:

Ex.: Vocés fazem entrega?

Resposta:

Sim, nds sempre preferimos te receber aqui para tomar aquele café gostoso,
mas se nao puder nos entregamos sim, todos os dias! Me passa seu
endereco para te dar mais detalhes?

(....)

Para o seu endereco, temos uma taxa de entrega de 10,00 e vocé vai receber
hoje com todo cuidado e agilidade. Como € seu 1° pedido de entrega
CONO0SCO, vou mandar um brinde surpresa para seu pet. Qual o nome dele?

e Chame todos que irdo responder ou atender via whatsapp e repasse
todas as dicas que teve aqui na etapa 1 e depois 0 seu proprio roteiro de
mensagens;

e Facatestes se um tipo de mensagem nao esta funcionando, mude
rapidamente e teste outra abordagem!




REGRAS BASICAS DE VENDAS

e Chame sempre 0 seu cliente pelo nome dele e do seu pet;

e Se apresente sempre que comecar uma conversa;

e Dé algo pessoal seu, algum comentario, entregue algo sobre vocé para
Criar conexao,

e Faca perguntas de simples resposta para conseguir o maximo de sim’s do
seu cliente antes do “sim” final. Ex.: “Vocé acha que ele vai gostar?”, “Ele
curtiu o ultimo banho?”, “Essa racao é muito boa né?’, etc... Quando for a
pergunta: “Wamos agendar?” ou “Posso reservar?” ou “Posso entregar?’, o
sim vira muito mais facil;

e Nunca passe o custo do produto ou do servi¢o, sem mostrar antes 0s
beneficios do que vocé entrega, 0 que tem a mais, vantagens que faz com
que seu pre¢o pareca barato perto de tudo que vocé entrega;

e Nao utilize frases negativas, nao explore o lado ruim da coisa, sempre 0
lado bom. Troque: “Infelizmnente nao temos servicos de taxi dog” por
“Hoje nds optamos por nao trabalhar com taxi dog, por considerar muito
estressante e prejudicial para o cachorro. Queremos gque este momento
seja de relaxamento e que ajude sua saude e bem- estar. Vocé consegue
traze-lo? Prometo passar um cafézinho para vocé! "

e SO responda com audio se o cliente enviou audio também;

e Dé atencdo ao cliente, seja positivo, foque em resolver o problema do
cliente e ndo o seu!
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