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Introducao

Imagine a seguinte cena: vocé acabou de fechar a primeira
venda de um vestido de festa que sua cliente pediu para a
festa de formatura da filha. Ela abre a caixa, sente o tecido,
mas o tamanho esta errado. O coracao acelera, a
ansiedade toma conta — e, em poucos minutos, o pedido de
cancelamento ja aparece no seu painel.

Minha querida, eu ja passei por isso. Foi nesse momento

gue percebi que o atendimento ao cliente € a ponte entre

um sonho cancelado e um cliente fiel. Nest:
caminhar ao seu lado, mostrando como transformar cada

contato em um relacionamento duradouro. Vocé vai

descobrir técnicas que aumentam a taxa de retencéo em ate
30/% (dados do Sebrae) e ainda evitara o d
emocional de lidar com cancelamentos inesperados.

Ao longo dos proximos capitulos, vamos construir, passo a
passo, um método solido — da primeira mensagem até o
programa de fidelizacao que gera recomendacoes
espontaneas. Vem comigo, porque a sua jornada de
sucesso comeca agora.
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FACA AGORA:
e Abra uma planilha nova e registre o niumero de pedidos
dos ultimos 30 dias.

 Margue quantos desses terminaram em cancelamento
ou troca.

» Defina uma meta de reducéo de cancelamentos em
20/% para o proximo meés.

e Crie um lembrete diario de 10 minutos para revisar o
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atendimento ao cliente.
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Conhecendo a Dor do Cliente

Por que a cliente se sente vulneravel?

Quando a compradora recebe o produto, ela tem
expectativas altas: entrega no prazo, qualidade conforme
foto e, sobretudo, confianca de que fez a escolha certa.
Qualquer descompasso — atraso, item danificado,
informacgao confusa — cria uma dor que, se néo for tratada,
vira cancelamento.

Eu lembro de Ana, empreendedora de 28 anos, que recebeu

15 pedidos de um fornecedor chinés. Dois clientes

reclamaram de atrasos e, ao nao responder a tempo, pediu
reembolso. Ana perdeu n&o so o valor da venda, mas

tambéem a reputacao que havia construido nas redes

sociais. Apos aplicar o método que compartilho aqui, ela
reduziu em 40/% as reclamacd0es em apenas

Como mapear a jornada da cliente?

1. Pré compra — pesquisa, comparacao de p
sobre prazo.

2. Compra — escolha do produto, checkout e confirmacéao.

3. Entrega — expectativa de recebimento, rastreamento.

4. Uso — avaliacéo real do produto.

5. P6s venda — suporte, troca ou devolucao
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Para cada fase, identifigue o ponto de atrito mais frequente.
Use o questionario do Sebrae (sebrae.com.br) para coletar
feedback e descubra onde a experiéncia esta falhando.

FACA AGORA:
e Liste as cinco fases da jornada da sua cliente.

* Anote, em cada fase, a principal dor que voceé ja ouviu.

» Crie uma pergunta de pesquisa curta para cada dor
(ex.: "O prazo de entrega foi adequado?").

* Envie a pesquisa para pelo menos 10 clientes nos
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ultimos 15 dias.
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CAPITULO 2

Construindo o Primeiro Contato Irresistivel

A primeira mensagem como porta de entrada para a
confianca

No dropshipping, o primeiro contato é a oportunidade de

aplicar a V.E.N.D.A. — Visao, Empatia, Necessidade, Desejo

e Acao. Quando eu lancei a minha primeira loja, enviei

mensagens genéricas que pareciam automaticas. O
resultado? Taxa de abertura de 12/%. Depo
usar a férmula V.E.N.D.A., a taxa subiu par

Como aplicar V.E.N.D.A.

 Vis&o: mostre que entende o objetivo da cliente (ex.: “Sei
gue vOocé quer arrasar na festa”).

 Empatia: reconheca a preocupacéao (ex.: “Entendo que a
entrega rapida é essencial”).

* Necessidade: destaque o problema que seu produto
resolve (ex.: “Nosso vestido tem corte que valoriza o
corpo”).

» Desejo: crie desejo com beneficios tangiveis (ex.: “Com
tecido leve, vocé ficara confortavel a noite toda”).

» Acao: chame para a compra com clareza (ex.: “Clique aqui
e garanta o seu com frete gratis”).

Exemplo de mensagem que eu utilizo:
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"Ola, minha querida! Vi que vocé esta procurando um

vestido elegante para a formatura da sua filha. Nosso

modelo tem caimento perfeito e entrega em até 7 dias —
exatamente 0 que vOCé precisa para estar pronta a tempo.
Cligue aqui e aproveite 10/% de desconto e

Essa estrutura gera respostas imediatas e cria lagos de
confilanca antes mesmo da compra.

FACA AGORA:

- Redija trés mensagens de boas vindas u
formula V.E.N.D.A.

e Teste cada mensagem em uma campanha de 20
clientes.

» Meca a taxa de abertura e resposta.

» Escolha a mensagem com melhor performance e
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padronize o uso.
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O Poder do P6s Venda Proativo

Transformando o pos venda em fidelizacao

Depois que a cliente recebe o produto, a maioria das lojas
desaparece. Mas a verdade € que 0 p0s ver
momento critico para converter compradores em fas.

Quando eu implementei o método N.B.M. (Necessidade,

Beneficio, Medo) nas mensagens de acompanhamento, a

taxa de recompra subiu de 8/% para 22/% e

Estratégia N.B.M.

» Necessidade: lembre a cliente do motivo da compra (ex.:
“Seu vestido chegou, pronto para brilhar”).

» Beneficio: reforce a vantagem (ex.: “O tecido respiravel
garante conforto durante toda a noite”).

» Medo: crie urgéncia para o proximo passo (ex.: “Aproveite
a garantia de 30 dias antes que expire”).

Exemplo de mensagem poés venda:

"Ol, minha querida! Seu vestido ja esta a caminho e deve
chegar amanha. Lembre se de experimentar
evento para garantir o ajuste perfeito. Caso precise de

alguma ajuda, nossa equipe esta a disposic
Aproveite a garantia de 30 dias — estamos aqui para garantir

sua satisfacao."
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Além das mensagens, use 0 centro de ajuda oficial da

Shopee (help.shopee.com) para criar FAQs automatizadas

gue respondem duvidas comuns como rastreamento e
politica de troca.

FACA AGORA:

e Crie um modelo de mensagem pdés venda
N.B.M.

« Agende o0 envio automatico 24/h apods a

» Configure uma FAQ rapida nas plataformas que vocé
usa (Shopee, Mercado Livre, Meta).
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* Monitore as respostas e ajuste conforme necessario.

O Poder do P6s Venda P mumaéisidadefadamadrinha.com
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CAPITULO 4

Gerenciando Reclamacgoes e Cancelamentos

A Lei 50/50: metade empatia, metade solucao

Quando uma cliente reclama, a reacdo automatica costuma

ser defensiva. A Lei 50/50 ensina a dividir
ouvir com empatia, 50/% oferecer solucéao c
apliquei essa lei em um caso critico: uma cliente recebeu

um produto danificado e exigia reembolso imediato. Ao ouvir

sua frustracao (primeiros 50/%) e propor o
novo item com frete expresso + cupom de 2
50/%), a cliente ndo s6 desistiu do cancela
também deixou uma avaliacéo 5 estrelas.

Passo a passo para lidar com reclamacoes

1. Escuta ativa — repita a queixa na propria voz da cliente:

“Entendo que seu vestido chegou amassado”.

2. Validacéo — reconheca o incOmodo: “Isso realmente pode

ser frustrante”.

3. Solucao rapida — ofereca duas opcoes: reposicao ou

reembolso imediato.

4. Compensacao — adicione um beneficio extra (cupom,

frete gratis).

5. Follow up — confirme a satisfacao apos a

Use o centro de ajuda da Meta (business.facebook.com)
para automatizar respostas iniciais, mas sempre personalize
a segunda mensagem com a empatia necessaria.
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FACA AGORA:
» Escolha uma reclamacéo recente e escreva a resposta
usando a Lei 50/50.

» Defina duas opcoes de solucéo para cada tipo de
problema (ex.: atraso, dano, tamanho errado).

e Crie um modelo de follow up para ser en
apos a solucao.

* Registre o resultado (satisfacdo da cliente, avaliacao)
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na sua planilha de métricas.

Gerenciando Reclamacgfes e Cancelameitersidadefadamadrinha.com
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Programa de Fidelizacao que Converte

Construindo um programa de recompensas irresistivel

Fidelizar n&o € apenas oferecer descontos; € criar um

ecosistema de beneficios que faz a cliente voltar

naturalmente. Quando lancei o Programa "Estrela Fada" na

minha loja, as clientes que completavam trés compras

receberam acesso a um clube VIP com lancamentos

antecipados e frete gratis permanente. O indice de

recompra subiu de 12/% para 35/% em quat
numeros confirmados por analise de dados internos.

Componentes essenciais do programa

e Acumulo de pontos: cada R$/1 gasto gera
chegar a 200 pontos, a cliente ganha um cu
* Niveis de status: Bronze, Prata, Ouro — cada nivel

desbloqueia beneficios maiores (ex.: frete gratis,

atendimento prioritario).

e Comunicacao personalizada: e mails mens
a pontuacao atual e as recompensas disponiveis.

» EXperiéncia exclusiva: acesso antecipado a novas

colecbes, webinars de estilo (que vocé pode hospedar na
Universidade Fada Madrinha).

Para implementar, use a ferramenta de automacéo da Loja
Integrada ou da Nuvemshop, que permitem criar regras de
pontos e disparar e mails automaticos. Com
estratégia de N.B.M. nas comunicacfes para reforcar o

beneficio e 0 medo de perder a oportunidade.
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FACA AGORA:

 Defina trés niveis de status para seu programa de
fidelizacao.

« Crie a tabela de pontuacédo (ex.: 1 ponto
gasto).

« Elabore um e mail de boas vindas ao proa
usando N.B.M.

» Configure a automacao na sua plataforma de
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e commerce.

Programa de Fidelizacdo que Convertauniversidadefadamadrinha.com
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Conclusao

Sua transformacéao esta a um clique de distancia

Parabéns, minha querida! Vocé acabou de percorrer a
jornada completa do atendimento ao cliente no dropshipping
— da identificacéo da dor até a construcao de um programa
de fidelizacao que gera defensores da sua marca. Ao aplicar
as técnicas de V.E.N.D.A., N.B.M. e a Lei 50/50, vocé tem
todas as ferramentas nas méaos para transformar
reclamacoes em oportunidades e reduzir drasticamente os
cancelamentos.

Agora, imagine o impacto de colocar tudo isso em pratica:
aumento de 30/% nas taxas de retencéao, av
estrelas consistentes e uma comunidade de clientes que
recomenda sua loja sem parar. Essa € a promessa que a
Universidade Fada Madrinha cumpre todos os dias,

oferecendo cursos avancados, mentorias e uma rede de

apoio que acelera seu crescimento.

Nao deixe para depois — 0 proximo passo € se inscrever na
Universidade Fada Madrinha
(https://universidadefadamadrinha.com) e garantir a sua
vaga no programa "Atendimento Premium para
Dropshipping". As vagas sao limitadas e as inscricdes se
encerram em 7 dias. Aproveite agora e transforme seu
negdcio em uma referéncia de exceléncia.

Outros livros da Fada Madrinha
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 "Como Organizar as Financas do Seu Negdcio Digital e
Garantir Lucro Real Todo Més" — https://www.comunidadefa
damadrinha.com/ebooks/como-organizar-as-financas-do-se
u-negocio-digital-e-garantir-lucro-real-todo-mes

 "Funil de Vendas Simples: Do Lead ao Pagamento em 7
Passos Poderosos" — https://www.comunidadefadamadrinha
.com/ebooks/funil-de-vendas-simples-do-lead-ao-pagamento
-em-7-passos-poderosos

 "Como Escalar do Dropshipping para Marca Propria: O
Guia Definitivo para Mulheres Empreendedoras"” — https://w
ww.comunidadefadamadrinha.com/ebooks/como-escalar-do
-dropshipping-para-marca-propria-o-guia-definitivo-para-mul
heres-empreendedoras

« "Como Viver de Afiliados: O Guia Pratico que Transforma
Iniciantes em Empreendedoras Lucrativas" — https://www.co
munidadefadamadrinha.com/ebooks/como-viver-de-afiliados
-0-guia-pratico-gque-transforma-iniciantes-em-empreendedor
as-lucrativas
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Fontes & Referéncias

e Sebrae — sebrae.com.br

» Governo Federal — gov.br/receitafederal

» Centro de Ajuda Shopee — help.shopee.com

» Centro de Ajuda Mercado Livre — help.mercadolivre.com.br
» Business Help Meta — business.facebook.com

» Dados internos de vendas da Universidade Fada Madrinha
(relatdérios de 2023 2024)
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Daniele Morais
A Fada Madrinha do Digital

Daniele Morais é empreendedora digital, educadora e criadora da
Universidade Fada Madrinha — a maior escola de dropshipping e negécios
digitais para mulheres do Brasil. Com anos de experiéncia no mercado digital,
Daniele transformou a vida de milhares de mulheres ensinando como
construir uma renda real e sustentavel online.

Autora dos métodos proprietarios V.E.N.D.A., N.B.M. e Lei 50/50, ela &
referéncia nacional em vendas digitais, dropshipping e empreendedorismo
feminino. Sua missado é simples: mostrar que toda mulher pode prosperar no
digital.

4 )

Siga a Dani nas redes:

Instagram: instagram.com/universidadefadamadrinha

YouTube: youtube.com/@universidadefadamadrinha
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https://instagram.com/universidadefadamadrinha
https://youtube.com/@universidadefadamadrinha

Sua jornada esta apenas

comecando!

Vocé acabou de dar um passo incrivel. Agora é hora de colocar tudo em
pratica com o suporte da maior escola de negadcios digitais para mulheres do

Brasil.
Vagas limitadas — garanta a sua agora!

universidadefadamadrinha.com

Também nos encontre em:

Comunidade: app.universidadefadamadrinha.com/comunidade

Telegram: t.me/+tmxE5S_k-G850DFh

Daniele Morais

A Fada Madrinha do Digital

Criadora da Universidade Fada Madrinha™
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