Um guia para atrair clientes
em diferentes canais

Entenda como montar um script ideal e
confira modelos prontos para usar nas
vendas por telefone, e-mail e WhatsApp



INTRODUCAGO

Nas paginas deste conteudo, vamos explorar juntos

uma poderosa ferramenta utilizada por profissionais
de vendas em todo o mundo: o script de vendas. Se
VOCE ja se perguntou como vendedores experientes
conseguem conduzir conversas persuasivas e assertivas,
alcangando resultados excepcionais, a resposta pode
estar justamente no uso eficiente de um script bem
elaborado.

Ao longo deste e-book, vamos mergulhar no conceito do
“script de vendas”, entendendo o que &, como funciona
e, 0 mais importante, como cria-lo para o seu negécio.
Explicaremos o momento ideal para empregar um script
e como ele pode ser adaptado para diferentes canais de
vendas, como e-mail, WhatsApp e telefone. Além disso,
vocé encontrara modelos praticos de script para cada
um desses canais, que poderao ser usados como ponto
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de partida para estruturar as proprias abordagens.

Se vocé deseja aprimorar suas habilidades em vendas,
conquistar a confianga dos clientes e aumentar suas
taxas de conversao, este e-book é a chave para
transformar sua abordagem de vendas e alcangar o
sucesso no competitivo mundo dos negadcios.

Vamos comecar esta jornada rumo a vendas mais

eficazes e relacionamentos duradouros com os clientes.

Prepare-se para dominar a arte do script de vendas e
alavancar seus resultados!

Boa leitura!
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0 QUE E UM SCRIPT DE
VENDAS E PARA OUE
ELE SERVE?




.

Um script de vendas € um roteiro ou um guia
estruturado que os profissionais de vendas utilizam
durante seu contato com potenciais clientes. Ele fornece
um conjunto de palavras ou frases-chave, perguntas,
argumentos e técnicas que os vendedores seguem para
conduzir uma conversa, com o objetivo de persuadir o
cliente a comprar um produto ou servico.

O script de vendas é projetado para ajudar os
vendedores a comunicar de forma clara e eficaz os
beneficios e caracteristicas do que estdo vendendo, além
de superar obje¢des e duvidas comuns dos clientes. Ele
& uma ferramenta valiosa que tem o propdsito de orientar
os profissionais de vendas em diferentes etapas do
processo, desde a abordagem inicial até o fechamento
davenda.

Embora fornega uma estrutura, o script também deve
ser flexivel o suficiente para permitir que os vendedores
se adaptem as necessidades individuais de cada cliente.

A personalizagdo do script € fundamental para criar uma
conexao mais significativa e genuina com o contato, o
que pode aumentar a probabilidade de sucesso nas
vendas.

O script deve ser trabalhado como uma ferramenta que
auxilia os vendedores a se prepararem adequadamente
para sua interacdo com os clientes, tornando-a mais
efetiva e possibilitando uma abordagem mais profissional
e confiante ao longo do processo de vendas.

Resumindo... o script de vendas ajuda os vendedores
a comunicar de forma clara os beneficios do que estdo
vendendo, superar objecOes e criar uma abordagem
profissional e confiante ao longo do processo de vendas.

E uma ferramenta valiosa para orientar as vendas de
maneira mais eficaz e eficiente.




ETAPAS DO SCRIPT DE VENDAS
PERFEITO

Como vocé ja sabe, o objetivo é guiar o vendedor
durante a interagdo com o cliente, tornando o

processo mais organizado, persuasivo e focado nas
necessidades do comprador.




1. ABORDAGEM INICIAL

Nesta etapa, o vendedor cumprimenta o cliente
de forma amigavel e, assim, cria uma primeira
impressao positiva.

E importante estabelecer “rapport”, ou seja, um
relacionamento com o cliente, e criar uma conexao
inicial com esse. O vendedor pode fazer tanto uma
pergunta quanto um comentario relevante para iniciar a
conversa e captar a atencdo do cliente.

2, IDENTIFICACAO
DAS NECESSIDADES

O vendedor faz perguntas abertas para entender as
necessidades, os desejos e os problemas do cliente.
Também é a hora de escutar ativamente as respostas
dele e demonstrar interesse genuino em entender suas
preocupagoes.

A identificagdo das necessidades € crucial para
adaptar a abordagem de vendas e personalizar a
oferta visando atender as expectativas do cliente.

3. APRESENTACAO DO
PRODUTO/SERVICO

Nesta etapa, o vendedor destaca os beneficios e as
caracteristicas do produto/servigo de modo claro e
convincente. Ele também deve focar nos aspectos que
atendem diretamente as necessidades e aos interesses
identificados anteriormente. A apresentacédo também é
a oportunidade para utilizar argumentos persuasivos e
exemplos praticos a fim de ilustrar o valor do que esta
sendo oferecido.




4. LIDANDO COM
OBJECOES

O cliente pode expressar preocupacgdes, duvidas ou
resisténcias nesta fase.

O vendedor ouve atentamente as objec¢oes,
demonstrando empatia e respeito pelas preocupacdes
do cliente. Também é essencial utilizar respostas bem-
preparadas e argumentos solidos para superar as
objec¢des de forma positiva e convincente. O vendedor,
nesse momento, também foca nos beneficios do
produto/servigo e esclarece qualquer mal-entendido
que possa surgir.

BONUS

9. FEGHAMENTO DA
VENDA

Nesta etapa, o vendedor incentiva o cliente a tomar
uma decisdo de compra. Pode-se utilizar técnicas de
fechamento, como perguntas que induzem a decisao
ou criar um senso de urgéncia. No fechamento, ainda

é essencial identificar os sinais de compra e saber
quando é o ponto certo para convidar o cliente a fechar
avenda.

Posteriormente a venda, o vendedor mantém contato com o cliente
para garantir sua satisfacéo e fidelidade. Além disso, € a hora de
resolver quaisquer problemas que possam surgir.

E importante lembrar que, como citamos, o script de vendas n&o
ACOMPAN"AMENTO deve ser rigido e tem de ser adaptado de acordo com o perfil do
&

cliente e as particularidades de cada interacdo. A flexibilidade e a

POS-VENDA:

personalizagédo s&o fundamentais para uma abordagem de vendas
bem-sucedida. Além disso, a pratica e o aprimoramento continuo sdo

essenciais para dominar o script e aumentar a eficacia nas vendas.




IDENTIFICANDO

E COMBATENDO
AS OBJEGOES EM
VENDAS

Em qualquer processo de vendas, € comum que
os clientes apresentem objecdes e resisténcias
antes de tomar uma decisdo de compra. Essas
objecdes podem variar de acordo com o
produto ou servigo oferecido, o perfil do cliente e
o contexto da venda.

Alguns dos exemplos mais comuns de
objecdes enfrentadas em vendas séo:
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Preco elevado: o cliente expressa preocupagao
com o custo do produto/servigo e pode considera-lo
excessivamente alto.

Necessidade real: o cliente pode questionar se realmente
precisa do produto/servigo oferecido.

Concorréncia: o cliente menciona que existem outras
opg¢oes no mercado que podem ser mais vantajosas.

Falta de confianca: o cliente pode n&o confiar
completamente na empresa, no produto ou no vendedor.

Tempo de decisao: o cliente ndo esta preparado para
tomar uma decisao imediata e precisa de mais tempo para
refletir.

Indecisao: o cliente pode estar indeciso sobre qual opgéo
é a melhor para suas necessidades.

Rejeicao pessoal: o cliente pode expressar objecao com
base em experiéncias anteriores negativas com a empresa
Oou com o vendedor.

Desconhecimento: o cliente pode nao ter todas as
informacgdes necessarias para tomar uma decisao
informada.
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como AN AI-ISAR As @((, Escuta ativa: ao ouvir atentamente o cliente, o vendedor
pode identificar as razdes especificas por tras da objegao.
~N
OBJEGOES E SE“s @ Perguntas esclarecedoras: fazer perguntas abertas
R

e claras pode auxiliar no esclarecimento quanto as

POSSI“EIS Mollllvos preocupagdes do cliente.

p Pesquisas de mercado: conhecer o mercado e as
tendéncias ajuda a entender as obje¢cbes comuns

Para lidar efetivamente com as objecdes dos clientes, enfrentadas pelos clientes em geral.

€ essencial entender suas raizes e 0os motivos por

tras delas. Algumas objecdes podem ser superficiais, {D Histérico de vendas e dos clientes: analisar dados e
enquanto outras refletem preocupagao mais profunda feedbacks anteriores de vendas pode fornecer insights
ou questdes subjacentes. sobre obje¢des recorrentes.

Aqui estao algumas maneiras de analisar as raizes das 0@, Perfil do cliente: entender o perfil do cliente, suas
objecobes: [ & necessidades e expectativas pode ajudar a contextualizar

as objecoes.

Ao identificar as raizes das objec¢des, o vendedor pode
personalizar suas respostas e abordagens, a fim de atender
as preocupacoes especificas do cliente.
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== como MAPERR E
CATEGORIZAR AS
OBJEGOES FREQUENTES




Para tornar o processo de lidar com objecdes mais
eficiente, é util mapear e categorizar as objecdes
frequentes. Isso permite que a equipe de vendas se
prepare melhor para enfrentar situagcdes comuns.

AQUI ESTA UM GUIA PARA
MAPEAR E CATEGORIZAR
OBJECOES:

Registro e documentacao: a equipe de vendas deve
registrar todas as objecdes enfrentadas em vendas
anteriores.

Identificacao das tendéncias: analise as obje¢oes

registradas para identificar padrdées ou temas comuns.

Criacao de categorias: com base nas tendéncias
identificadas, crie categorias para agrupar objecoes
similares.

Exemplos de categorias podem incluir:
® .
@? Objecodes relacionadas ao preco
EEI% Objecdes relacionadas a concorréncia

Objecodes relacionadas a falta de confianca

Desenvolvimento de respostas padrao: para cada
categoria de objec¢ao, crie respostas padrao eficazes que
possam ser usadas pelos vendedores.

Treinamento da equipe de vendas: certifique-se de
que toda a equipe de vendas esteja ciente das objec¢des
mapeadas e das respostas apropriadas.

Ao mapear e categorizar as objecdes frequentes, a
equipe de vendas estara mais bem preparada para
responder as preocupagdes dos clientes com confianga
e assertividade, aumentando as chances de sucesso nas
vendas.



ERROS COMUNS
AO CRIAR SEU
SCRIPT DE VENDA

(E COMO RESOLVE-LOSD

O objetivo deste e-book € ensinar vocé a fazer um script de vendas
matador... mas e o0 que nao deve ser feito?

Existem alguns erros comuns na hora de preparar um script.
Aqui, vamos preparar vocé para ndo cometé-los, ok?



1- ABORDAGEM GENERICA E
POUCO PERSONALIZADA

Um dos erros mais comuns no desenvolvimento de

um script de vendas € criar uma abordagem genérica
que ndo leva em consideracgdo as caracteristicas e as
necessidades especificas do publico-alvo. Cada cliente

€ unico, e abordagens padronizadas podem fazer com
que o cliente se sinta pouco valorizado e ndo perceba a
relevancia do produto ou servigo oferecido.

Solugéo: a melhor maneira de evitar esse erro € conhecer
profundamente o publico-alvo e criar um script de vendas
que se adapte as particularidades de cada cliente. Criar
personas ajuda a entender os diferentes perfis de clientes
e a desenvolver uma abordagem mais personalizada,
levando em conta suas preferéncias, desafios e objetivos
especificos.

2- FOCO EXCESSIVO NOS
RECURSOS DO PRODUTO EM
VEZ DOS BENEFICIOS PARA O
CLIENTE

Outro equivoco comum é centrar o script de vendas nos
recursos e nas caracteristicas do produto ou servigo, em
vez de enfatizar os beneficios que ele traz ao cliente.
Os clientes est&o interessados em como o produto ou
servico pode resolver seus problemas ou atender suas
necessidades, e ndo apenas nas especificagdes técnicas.

Solugdo: o script de vendas deve destacar os beneficios
e os resultados que o cliente obtera ao adquirir o produto
ou servico. E importante demonstrar claramente como o
que esta sendo oferecido vai melhorar a vida do cliente,
resolver seus desafios ou agregar valor ao seu negacio.



3- NAO OUVIR O CLIENTE E
SUAS NECESSIDADES

Um erro grave é ndo dar a devida importancia a

escuta ativa durante o processo de vendas. Ignorar as
necessidades e preocupacgdes do cliente pode levar a
uma desconexao entre o que esta sendo oferecido e o
que o cliente realmente deseja, resultando em uma venda
perdida.

Solugdo: incentive os vendedores a praticar a escuta
ativa, fazendo perguntas pertinentes e dando espaco
para que o cliente expresse suas necessidades e
objetivos. Compreender as necessidades do cliente
permitird que o vendedor adapte a abordagem e ofereca
solugdes mais relevantes.

4~ NAO AJUSTAR 0 SCRIPT
CON BASE NOS RESULTADOS
OBTIDOS

Outro erro usual é desenvolver um script de vendas e
nao fazer ajustes com base nos resultados obtidos na
interac&o com os clientes. Um script que ndo muda ao
longo do tempo pode nao ser eficaz, ja que o mercado,
as necessidades do cliente e as tendéncias estdo em
constante mudanca.

Solucao: encoraje a equipe de vendas a dar feedback
sobre o script e a compartilhar as experiéncias dos
clientes. Utilize as informagdes obtidas para ajustar e
melhorar continuamente o script de vendas, tornando-o
mais eficiente e alinhado com as demandas do mercado e
dos clientes.




MODELOS DE
SCRIPT DE VENDAS

Agora chegou a parte que vocé deve estar esperando com ansiedade:
vamos a alguns modelos prontos de script de vendas!

O que vocé vai conferir agora sdo trés exemplos distintos de scripts que
podem funcionar para canais diferentes: telefone, e-mail e WhatsApp.
Vale lembrar, é claro, que cada empresa tem um publico-alvo, e esse
publico € quem determina a forma como sera feita sua abordagem de
vendas.

Use os modelos abaixo como inspiragao para passar pelas etapas do seu
processo de vendas. Ndo se esqueca também de imprimir no script o tom
de voz da sua marca e dos vendedores que fardo a abordagem. E essencial
que a conversa seja fluida e soe sempre natural para seu futuro cliente.



MODELO DE SCRIPT
DE VENDAS PELO
TELEFONE




MODELO DE SCRIPT
DE VENDAS PELO
TELEFONE




MODELO DE SCRIPT
DE VENDAS PELO
IWNHATSAPP

N

2. Identificacao das necessidades

Vendedor: “Estou entrando em contato porque
percebi que vocé tem interesse em [produto/
servigo especifico]. Gostaria de entender melhor
suas necessidades e como posso ajuda-lo(a).
Quais séo os principais desafios que vocé
enfrenta atualmente?”

1. Abordagem inicial

Vendedor: “Ola, [Nome do Cliente]!
Aqui é [Seu Nome] da [Nome da
Empresal. Como vai?”

3. Apresentacao do produto/servico

Vendedor: “Com base nas suas
necessidades, tenho uma 6tima opgéo
que pode ajuda-lo(a) com [beneficios
especificos]. O [produto/servigo] é
conhecido por [caracteristicas exclusivas].
Tenho certeza de que voceé vai gostar.”




MODELO DE SCRIPT DE
VENDAS PELO IWHATSAPP

4. Lidando com objecoes

Cliente: “Ainda estou em duvida sobre a qualidade.”
Vendedor: “Entendo sua preocupagao. Nossos produtos/
servigcos passam por rigorosos testes de qualidade e temos
muitos clientes satisfeitos. Eu posso até mesmo te apresentar
alguns cases de sucesso de nossos clientes. Além disso,
oferecemos garantia de satisfagao, um teste do produto

ou uma troca gratuita. Entdo, vocé pode experimentar sem
riscos.”

5. Fechamento da venda

Vendedor: “O [produto/servigo] esta com
uma promogao especial nesta semana.
Vocé gostaria de aproveitar esta oferta
exclusiva?”

6. Acompanhamento pés-venda

Vendedor: “Obrigado por escolher [Nome
da Empresa). Seu [produto/servigo] sera
enviado em breve. Caso tenha alguma
duvida ou precise de ajuda, estou a
disposicéo para ajuda-lo(a).”



MODELO DE SCRIPT DE
VENDAS PELO E-MAIL

1. Abordagem Inicial
Assunto: [Nome do Cliente], temos uma oferta especial pra vocé!
Vendedor: “Ola, [Nome do Cliente]! Sou [Seu Nome] da [Nome da Empresa]. Espero que este e-mail encontre vocé bem.”

2. Identificacao das necessidades

Vendedor: “Estou entrando em contato para entender melhor suas necessidades e como podemos ajuda-lo(a). Nossa equipe
percebeu que vocé estd interessado(a) em [produto/servigo especifico]. Quais sdo as principais questdes ou os desafios que
voceé esta enfrentando?”

3. Apresentacao do produto/servico
Vendedor: “Com base nas suas necessidades, gostaria de apresentar nosso [produto/servico]. Ele tem se destacado por
[beneficios especificos]. Estamos recebendo feedbacks muito positivos dos nossos clientes.”




MODELO DE SCRIPT DE
VENDAS PELO E-MAIL

4. Lidando com objecodes

Cliente: “Acho que sua solugdo ndo atende minhas expectativas.”

Vendedor: “Eu entendo sua preocupacéo. Oferecemos uma garantia de satisfagao; entdo, vocé pode experimentar sem riscos.
Além disso, temos uma equipe de suporte dedicada para ajuda-lo(a) em caso de duvida.”

5. Fechamento da venda
Vendedor: “Estamos com uma promog¢ao exclusiva nesta semana para clientes como vocé. Gostaria de aproveitar esta oferta
especial?”

6. Acompanhamento pés-venda:

Vendedor: “Agradecemos pela sua compra. Seu [produto/servigo] sera enviado em breve. Caso precise de qualquer assisténcia
ou tenha alguma duvida, ndo hesite em entrar em contato conosco. Gostaria também que vocé avaliasse o produto e o meu
atendimento, para que possamos oferecer ainda melhores solu¢des no futuro.”




Depois de tudo que vocé viu neste e-book, podemos recapitular dizendo que o script de vendas € uma ferramenta
indispensavel para os profissionais do setor, ja que oferece uma estrutura organizada que otimiza o processo de vendas e
aumenta as chances de sucesso.

Por meio do script, os vendedores podem abordar os clientes de forma mais confiante e persuasiva, identificar suas
necessidades, apresentar solu¢gdes adequadas e superar objecdes com eficiéncia. Além disso, o script de vendas pode ser
adaptado a diferentes canais de vendas, como telefone, e-mail e WhatsApp, tornando-se versatil e eficaz para as mais diversas

situacoes.

Para empreendedores que buscam melhorar suas estratégias de vendas, o Sebrae-MG esta a disposi¢éo para oferecer todo
0 suporte necessario. Ao estruturar suas estratégias de vendas com a ajuda desta instituicdo, os empreendedores e os futuros
empreendedores estardao mais preparados, a fim de atrair e conquistar clientes, alcangar metas de vendas e obter resultados
significativos no que se refere ao crescimento sustentavel do seu empreendimento. N&o deixe de contar com o Sebrae-MG
visando impulsionar suas vendas e alcangar um futuro préspero para o seu negocio.



INOVACAO

COMO AUMENTAR A COMPETITIVIDADE DE
EMPRESAS E REGIOES?

A plataforma Inovagao Sebrae Minas foi criada para ajudar
empreendedores e gestores publicos a encontrar as
diversas respostas que existam para essa pergunta.

N&o acreditamos na ideia de Inovagao apenas como algo
grandioso, complexo e com base tecnoldgica. Pensando
dessa forma, inovar parece fazer parte de uma realidade
distante da maioria das pessoas, empresas e regides.

A Inovacéo, entretanto, pode estar em uma mudanca
simples de atitude, na definigdo de um novo processo, no
aperfeicoamento de um produto e em tudo aquilo que de
alguma forma possa ser melhorado.

SOBRE 0 SEBRAE

Existem empresas e regides no Brasil e no mundo
passando por desafios muito parecidos com o seu. Aqui
vocé vera como elas estéo utilizando a Inovacgéo para
vencer esse jogo.

Se ligue na plataforma Inovag&o Sebrae Minas e tenha
acesso a ferramentas, cases, boas praticas, estudos,
tendéncias, entrevistas e muito mais.

Queremos ser uma fonte de inspiragao capaz de ajudar
vocé a tornar a sua empresa ou a regiao mais competitiva
por meio da Inovagdo. Inovar € pra vocé, pode acreditar.

O Sebrae conta com um time de consultores prontos para
ajuda-lo aimpulsionar seu negdcio. Se vocé precisa de
ajuda com alguma ac¢ao, nao deixe de entrar em contato.

Aproveite também para nos acompanhar nas redes
sociais e no nosso portal.

Oedoo

INOVAGAQ

SEBRAE


https://www.facebook.com/sebraemg/
https://www.instagram.com/sebrae.minas/
https://www.linkedin.com/company/sebraeminas/
https://twitter.com/i/flow/login?redirect_after_login=%2Fsebrae
https://www.youtube.com/sebraeminas

