PILAR 3 » ETAPA 02 » GUIA DE EXECUGAO

Follow-up no WhatsApp

Retome com contexto e chegue a uma definicao.

O follow-up acompanha leads que nao fecharam na call ou nao compareceram. Seu objetivo é
esclarecer o que falta, verificar interesse e chegar a uma decisao, sem manter uma negociacao
indefinida.

A regra central

Todo lead em acompanhamento precisa ter um préximo passo com data ou um
encerramento registrado.

Dois fluxos

1. Ndo compareceu a call
Verifique o ocorrido e defina se haverad reagendamento.

2. Participou, mas nao comprou
Retome a pendéncia, esclareca o obstaculo e conduza a uma decisao.

Os trés encaminhamentos

Avancar: confirmar as condicdes vigentes e a contratacao.
Préoximo passo: combinar acdo e data de definicao.
Encerrar: fechar a oportunidade atual quando nao houver avanco, interesse ou resposta.

A postura premium vem de uma conducao firme, contextualizada e coerente. Use as
mensagens como apoio, adaptando ao que foi realmente conversado.

Entregadvel: dois fluxos aplicdveis, mensagens por contexto e controle comercial simples.
Execucao: identificar a situacdo — retomar - interpretar a resposta — definir préximo passo ou
encerramento.

Ao receber uma resposta, interrompa a sequéncia de siléncio e trate o contexto informado. Nao envie a
préoxima mensagem automaticamente se a situacdo mudou.
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FLUXO 1 « NAO COMPARECEU

Verifique e reagende

Contato inicial * Apods constatar a auséncia

“[Fulano], tivemos nossa conversa marcada para hoje, mas nao conseguimos nos encontrar.
Teve algum imprevisto?”

Se responder e quiser continuar, combine um novo horario concreto. Registre a data e confirme
o compromisso. O reagendamento substitui a pendéncia anterior.

Se nao responder ¢ No dia seguinte

“[Fulano], vi que vocé ainda ndo respondeu. Ainda faz sentido continuarmos tua aplicacao?”

Apos mais 24 horas sem resposta * Encerre

“[Fulano], entendo que talvez o timing nao esteja perfeito agora. Vou encerrar essa conversa
por enquanto, mas fique a vontade para me procurar quando estiver pronto para avancar.
Desejo o melhor para vocé!”

Margue como encerrado sem resposta e interrompa os contatos dessa sequéncia. O
encerramento precisa existir também no controle comercial.

Se houver resposta em qualquer momento

Quer reagendar: defina data e hordrio.

Nao quer continuar: encerre naquele momento.

Momento indefinido: encerre a oportunidade atual e deixe a possibilidade de nova avaliacao
futura.

Se faltar novamente

Verifique o contexto antes de reservar outro horario. Nao mantenha reagendamentos
indefinidos. Se nao houver um compromisso concreto de continuidade, encerre por enquanto.

Registro minimo: auséncia, resposta recebida ou siléncio, novo compromisso ou encerramento.
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FLUXO 2 « PARTICIPOU SEM FECHAR

Retome a pendéncia real

Comece no final da call

“O que vocé precisa esclarecer ou resolver para tomar essa decisao?”

Depois de entender a resposta: “Entdo vamos retomar no [dial, as [horario], para definir se
seguimos?”

Anote o objetivo, o obstaculo informado, o que precisa acontecer para decidir, a data do retorno
e a condicao comercial apresentada, com sua validade.

Primeiro contato * Na data combinada

“[Fulano], combinamos de retomar hoje sobre a mentoria. Vocé conseguiu avaliar [ponto que
ficou pendente]? O que falta para avancarmos?”

Substitua os colchetes pelo contexto real. Se nao houver uma pendéncia registrada, procure
esclarecé-la em vez de presumir o motivo da hesitacao.

Se responder, investigue o ponto concreto

“Me parece que vocé ainda ndo esta seguro da decisao. O que falta para avancarmos?”
Ou: “Qual é o maior obstaculo que te impede de seguir com isso agora?”

Uma pergunta por vez. Leia a resposta antes de escolher a préxima mensagem. Esclareca o
obstaculo real sem repetir todo o pitch.

Se continuar adiando sem definicao

“[Fulano], para organizarmos isso: faz sentido avancarmos agora ou prefere que eu encerre tua
aplicacao por enquanto?”

Se houver um evento concreto e préximo, combine um Ultimo ponto de decisao com data. Se o
momento permanecer indefinido, encerre agora. Um retorno futuro serd uma nova avaliacdo da
oportunidade.

Resultado esperado: decisdo ou acdo concreta com data. “Vou pensar” sem encaminhamento ndo é um
préoximo passo definido.
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SEM RESPOSTA OU SEM INTERESSE

Feche o ciclo de venda

Apos 24 horas sem resposta ao retorno combinado

“[Fulano], vi que vocé ainda ndo respondeu. Ainda faz sentido continuarmos tua aplicacao?”

Apds mais 24 horas sem resposta

“[Fulano], entendo que talvez o timing nao esteja perfeito agora. Vou encerrar essa conversa
por enquanto, mas fique a vontade para me procurar quando estiver pronto para avancar.
Desejo o melhor para vocé!”

Registre encerrado sem resposta. Depois desse contato, nao continue enviando cobrancas
de decisao.

Se disser que nao tem interesse

“Entendido, [Fulano]. Vou encerrar tua aplicacao por enquanto. Se teu momento mudar, pode
me procurar para avaliarmos novamente.”

Encerre naquele momento, sem completar a sequéncia de mensagens prevista para o siléncio.

Se disser que o momento nao é adequado

Entenda se existe um evento préximo com data concreta. Se nao houver, encerre a
oportunidade atual com o motivo momento inadequado. A disponibilidade para uma nova
conversa ndo mantém a negociacao anterior aberta.

Encerramento no registro

Marque a data, o motivo e que nao ha préximo contato desta sequéncia. Se houver uma nova
manifestacdo de interesse, avalie novamente aderéncia, disponibilidade e condicdes
comerciais.

Principio: encerrar a oportunidade preserva a clareza do processo. Nao significa romper o relacionamento.
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RESPOSTAS E BANCO DE MENSAGENS

Escolha pelo contexto

Como agir conforme a resposta

Duvida concreta
Esclareca e confira se a resposta permite decidir.

Depende de um evento préximo
Combine uma data especifica para definicao.

Quer avancgar
Confirme condicdes vigentes e o préximo passo de contratacdo.

Nao quer ou nao pode avancar
Encerre a oportunidade atual.

Adia sem explicar o que falta
Faca uma pergunta final de definicao; encerre se nao houver encaminhamento.

Mensagens alternativas, nao uma sequéncia
obrigatdria
“Teve algum imprevisto, [Fulano]?”

Para auséncia ou descumprimento de um retorno combinado.

“0 que falta para avancarmos?”
Quando ha interesse, mas a decisao permanece pendente.

“Qual é o maior obstaculo que te impede de seguir com isso agora?”
Quando o motivo da hesitacao ainda nao ficou claro.

“Ainda faz sentido eu deixar esse espaco reservado pra vocé?”
Somente quando existe uma reserva real, com prazo definido.

“Vocé desistiu ou so6 ficou preso na rotina mesmo?”
Quando ha proximidade e esse tom combina com a conversa anterior.

Padrdo para comecar: “Ainda faz sentido continuarmos tua aplicacdo?”. E direto e permite uma resposta
clara, sem precisar interpretar o siléncio.
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CONDICOES COMERCIAIS

Preserve o posicionamento

Respeite o bonus de velocidade

Se o desconto era exclusivo para uma decisao na call, ele nao reaparece automaticamente no
WhatsApp. Ao retomar, apresente as condicbes vigentes e mantenha a regra comunicada.

Nao transforme a condicao de velocidade em um desconto permanente nem ofereca reducdes
sucessivas para responder a falta de decisao.

Se o lead quiser voltar depois

Confira novamente aderéncia, disponibilidade e condicdes. Uma aplicacdo encerrada nao
garante a mesma proposta, preco ou reserva anterior.

Uma resposta possivel: “Podemos avaliar novamente, [Fulano]. Me atualiza sobre teu momento
para verificarmos a aderéncia e as condicOes disponiveis agora”.

Use reserva somente quando existe

Para dizer que hd um espaco reservado, defina o que foi reservado e até quando. Se ndo existe
uma reserva real, use a pergunta sobre continuidade da aplicacao.

Encerre de fato

Ao encerrar, altere o status e interrompa o0 acompanhamento daquela oportunidade. Nao
mantenha a pessoa numa sequéncia de cobrancas depois de dizer que a conversa foi
encerrada.

Definicao pratica: a negociacao atual termina. O relacionamento pode continuar e uma
oportunidade futura pode ser avaliada, sem manter o ciclo anterior indefinido.

Mantenha a coeréncia

Mensagens, validade da condicao e registro comercial precisam contar a mesma histéria. O processo ganha
firmeza quando vocé aplica o que apresentou.
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CONTROLE COMERCIAL * MODELO

Registre o préoximo passo

Use uma planilha ou lista simples. Uma linha por lead é suficiente, desde que vocé registre a
pendéncia e a préxima acao.

Campo O que registrar

Lead Nome e contato.

Situacao Nao compareceu ou participou sem fechar.

Pendéncia O que falta esclarecer ou resolver.

Préximo passo Acdo e data combinadas. Em encerrados, indicar que ndo hd préximo

contato desta sequéncia.

Status Em acompanhamento, fechado ou encerrado.

Motivo do encerramento Sem resposta, sem interesse, momento inadequado ou falta de
aderéncia.

Data do encerramento Quando a oportunidade foi fechada por enquanto.

Rotina de acompanhamento

1. Revise 0s contatos previstos para o dia.

2. Leia a pendéncia e o histérico antes de enviar.

3. Use a mensagem correspondente a situacao.

4. Atualize resposta, préximo passo ou encerramento.

Nenhum lead deve ficar em acompanhamento sem uma préxima acao datada. Se o
encerramento estiver pendente, programe a mensagem final conforme o fluxo; depois altere o
status.

Exemplo de registro

Situacao: participou sem fechar.

Pendéncia: conversar com o sécio.

Proximo passo: retomar na quinta-feira, as 14h.
Status: em acompanhamento.

Se ndo responder a retomada, siga os contatos de 24 horas e registre o encerramento ao concluir a
sequéncia.
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CONCLUSAO - PILAR 3 - ETAPA 02

Defina, registre e encerre

Checklist de execucao

» Separei o fluxo de auséncia do fluxo de decisao apés a call.
* Usei 0 objetivo e a pendéncia reais para retomar a conversa.
* Fiz uma pergunta por vez e considerei a resposta antes do préximo contato.

e Combinei acao e data quando havia um encaminhamento concreto.

Apliquei a sequéncia de siléncio somente quando nao houve resposta.

e Encerrei imediatamente quando o lead informou que nao queria continuar.

Respeitei a validade do bonus de velocidade e as condicdes vigentes.
* Mencionei reserva apenas quando ela existia de fato.

e Registrei decisdo, préximo passo ou motivo do encerramento.
 Interrompi a sequéncia quando a oportunidade foi encerrada.

Critério para concluir: “Sei como retomar cada lead, esclarecer o que falta e encerrar a
oportunidade quando nao houver avanco, sem deixar negociacoes indefinidas”.

Como verificar se o processo esta organizado

Cada oportunidade deve estar em uma destas condicdes:

Em acompanhamento: ha pendéncia e préxima acao com data.
Fechado: a contratacao foi confirmada conforme o processo.
Encerrado: hd motivo registrado e a sequéncia foi interrompida.

Uma decisao negativa também traz clareza ao processo. O follow-up procura uma definicdo; nao
exige que toda oportunidade termine em venda.

Ultima etapa da jornada principal

Com este guia, vocé completa a sequéncia operacional: ICP - MQL - Método — Oferta -
Criativos —» Formulario —» Call de vendas — Follow-up. Use os aprendizados das conversas para
refinar os documentos anteriores.

Regra permanente: préoximo passo com data ou encerramento registrado.
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