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O que faz uma 
mensagem ser eficaz?
Não há como fugir, a comunicação sempre será a base 
dos negócios. Seja para atrair um novo lead, converter 
quem está com dúvidas ou oferecer o melhor 
atendimento, a forma como a comunicação é 
desenvolvida acaba sendo o diferencial que leva ao 
sucesso.

Uma boa mensagem para o cliente, independentemente 
do canal, tem sempre que levar em conta alguns pilares 
básicos. Quando se domina esses conceitos, há menos 
ruído e mais satisfação de ambos os lados.
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Para construir uma mensagem eficaz,  é importante estar 
sempre atento a esses pontos: 

Clareza e Concisão: 

em um mar de informações, a clareza é 
essencial. Sua mensagem deve ser 

direta ao ponto, sem ambiguidades ou 
rodeios. O cliente precisa entender 
imediatamente o propósito da sua 

comunicação. A concisão garante que a 
mensagem seja lida na íntegra, 

respeitando o tempo do destinatário.

Personalização e Relevância: 

Mensagens genéricas tendem a ser 
ignoradas. Uma comunicação eficaz 
demonstra que você conhece o seu 
cliente, suas necessidades e seus 

interesses. A personalização pode ir 
desde o uso do nome até a oferta de 

soluções específicas para seus desafios. 
A relevância garante que a mensagem 

agregue valor ao cliente.

Objetivo Definido e Call to Action 
(CTA) Clara: 

Toda mensagem deve ter um 
objetivo claro: informar, promover, 
engajar, solucionar um problema. 

Uma vez definido o objetivo, é 
crucial direcionar o cliente para a 

próxima etapa através de uma CTA 
clara e objetiva. Diga exatamente o 

que você quer que ele faça.

Tom Adequado e Empatia: 

O tom da sua mensagem deve estar 
alinhado com a sua marca e com o 

contexto da comunicação. Em 
momentos de atendimento, a 

empatia e a disposição para ajudar 
são fundamentais. Em campanhas 

de marketing, um tom 
entusiasmado e convidativo pode 

ser mais eficaz.

Otimização para o canal: 

Cada canal de comunicação possui suas 
particularidades. Mensagens SMS 

precisam ser curtas e diretas. E-mails 
permitem mais detalhes e recursos 

visuais. O WhatsApp oferece 
interatividade e instantaneidade. Adaptar 

sua mensagem ao canal garante uma 
melhor experiência para o cliente.
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SMS com caracteres especiais, por exemplo, reduzem o número 
de caracteres totais. Outro ponto fundamental é a política de 
cada um: a política de mensagens do WhatsApp Business, por 
sua vez, estabelece que as mensagens enviadas devem ter o 
consentimento prévio do destinatário e devem ser enviadas de 
forma legal e ética, evitando práticas como spam e 
desinformação.

Conhecer os canais a fundo faz com que além do conteúdo, 
a comunicação esteja totalmente alinhada com o que é 
permitido, evitando problemas para o seu negócio. 

Um outro exemplo são os assuntos dos e-mails: se forem 
excessivamente promocionais e com uma frequência grande de 
envio, é possível que não entrem na caixa de entrada principal. 
Assuntos com pontuação excessiva e desorganizados, podem 
fazer com que o e-mail vá parar na caixa de spam do usuário.

Além disso, é importante 
sempre estar atento para o 
que cada canal permite:
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Com isso em mente, 
vamos mostrar alguns 
exemplos práticos de 
mensagens ao cliente 
para as principais ocasiões!
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Atraindo novos clientes
O primeiro contato é fundamental para causar uma 

boa impressão e despertar o interesse.
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Exemplo 1 (Oferta Exclusiva):

Exemplo 2 (Curiosidade e Valor):

Exemplo 3 (Evento/Novidade):

Olá, [Nome do Cliente],

 É com grande prazer que te damos as boas-vindas à nossa 
comunidade! Para celebrar sua chegada, oferecemos um 
desconto exclusivo de 15% na sua primeira compra.

 Use o código [CÓDIGO DE DESCONTO] ao finalizar seu pedido 
em [Seu Site].

 Explore nossos produtos e descubra como podemos te ajudar 
em [Benefício Principal].

 [Link para Seu Site]

 Atenciosamente, A equipe [Nome da Sua Empresa]

Para

Assunto Bem-vindo(a) à [Nome da Sua Empresa]! Uma oferta especial te espera.

Cancelar Salvar Enviar

[Nome], aproveite 20% OFF na sua primeira 
compra! Use o código BEMVINDO em 

[Seu Site/Loja]. Válido até [Data].

Descubra como [Sua Empresa] pode transformar 
seu [Problema do Cliente]. Saiba mais: [Link]

[Nome], vem aí! [Nome do Evento/Novidade] em 
[Data]. Inscreva-se e garanta seu lugar: [Link]

Exemplo 1 (Boas-vindas e Oferta):SMS

Email



Olá, [Nome do Cliente],

 Temos o prazer de te convidar para o nosso próximo webinar: 
"[Tema do Webinar]", que acontecerá no dia [Data] às 
[Horário].

 Neste evento online, você aprenderá sobre [Principais Tópicos 
Abordados] e terá a oportunidade de interagir com 
especialistas.

 Inscreva-se agora e garanta sua vaga: [Link para Inscrição]

 Esperamos você!

 Atenciosamente, [Sua Empresa]

Para

Assunto  Participe do nosso webinar gratuito sobre [Tema do Webinar]!

Cancelar Salvar Enviar

Olá, [Nome do Cliente],

 Sabemos que [Mencionar um ponto de dor do cliente]. Por isso, 
preparamos um conteúdo exclusivo sobre "[Título do 
Conteúdo]", onde você encontrará dicas práticas e soluções 
eficazes para [Benefício do Conteúdo].

 Clique aqui para acessar o material completo: [Link para o 
Conteúdo]

 Esperamos que seja útil!

 Atenciosamente, [Seu Nome/Empresa]

Para

Assunto [Título Atraente do Conteúdo] que pode te ajudar com 
[Problema do Cliente]

Cancelar Salvar Enviar

Exemplo 2 
(Conteúdo de Valor e CTA):

Exemplo 3 
(Convite para Webinar/Evento):

Email



Exemplo 1
 (Mensagem Curta e Direta)

Exemplo 2 
(Interação e Pergunta)

Exemplo 3 
(Compartilhamento de 

Conteúdo Rápido)

WhatsApp

15:18 98%

Cliente 01

Olá! 👋 
Descubra as novidades da [Sua 
Empresa] com até 30% OFF! 
Clique aqui: [Link]

15:18 98%

Cliente 02

Oi [Nome]! 
Buscando [Necessidade do 
Cliente]? Podemos te ajudar! 
Responda SIM para saber mais.

15:18 98%

Cliente 03

Confira nosso novo artigo sobre 
[Tema Interessante]! [Link] 
#Dica #[SuaMarca]



 Convertendo Leads
em Clientes

A conversão exige mensagens que reforcem o valor da 
sua oferta e criem um senso de urgência ou oportunidade.
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Exemplo 1 (Lembrete de Oferta):

Exemplo 2 (Prova Social):

Exemplo 3 (Condição Especial):

Olá, [Nome],

 Notamos que você adicionou alguns itens ao seu carrinho em 
[Seu Site], mas não finalizou a compra. Tudo bem?

 Se precisar de ajuda ou tiver alguma dúvida, nossa equipe está 
à disposição.

 Clique aqui para voltar ao seu carrinho: [Link para o Carrinho]

 Quem sabe você não esqueceu de algo incrível? 😉

 Atenciosamente, [Nome da Sua Empresa]

Para

Assunto Ei, [Nome]! Seus itens te esperam no carrinho.

Cancelar Salvar Enviar

[Nome], sua oferta exclusiva de [Desconto]% em 
[Produto/Serviço] expira hoje! Não perca: [Link]

[Nome], veja o que nossos clientes estão dizendo 
sobre [Seu Produto/Serviço]: [Link para Avaliações

Últimas unidades de [Produto] com frete grátis 
para [Sua Cidade]! Garanta o seu: [Link]

Exemplo 1 (E-mail de Carrinho Abandonado):SMS

Email
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 Olá, [Nome],

 Com base no seu interesse em [Produto/Categoria], 
preparamos uma oferta especial que você não vai querer perder: 
[Descrição da Oferta].

 Aproveite agora: [Link para a Oferta]

 Esta oferta é válida por tempo limitado.

 Atenciosamente, [Nome da Sua Empresa]

Para

Assunto [Nome], uma oferta feita sob medida para você!

Cancelar Salvar Enviar

Olá, [Nome do Cliente],

Entramos em contato recentemente sobre [Seu 
Produto/Serviço]. Gostaríamos de saber se você tem alguma 
dúvida ou se podemos te ajudar a dar o próximo passo.

 Agende uma demonstração gratuita: [Link para Agendamento]

 Ou entre em contato conosco: [Seu Telefone/E-mail]

 Estamos aqui para te ajudar!

 Atenciosamente, [Seu Nome/Empresa]

Para

Assunto [Nome], podemos te ajudar a alcançar [Resultado Desejado]?

Cancelar Salvar Enviar

Exemplo 2
E-mail de Acompanhamento de Lead

Exemplo 3 
(E-mail de Oferta Personalizada)

Email



Exemplo 1
 (Follow-up Personalizado)

Exemplo 2 
(Oferta Relacionada)

Exemplo 3 
(Gatilho de Escassez)

WhatsApp

15:18 98%

Cliente 01

Oi [Nome]! Vi que você se 
interessou por [Produto]. Tem 
alguma dúvida que eu possa te 
ajudar a esclarecer? 😊

15:18 98%

Cliente 02

[Nome], clientes que compraram 
[Produto] também adoraram 
[Produto Relacionado]! Confira: 
[Link]

15:18 98%

Cliente 03

[Nome], restam poucas unidades 
de [Produto] com [Benefício]! Não 
fique de fora: [Link]
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Atendendo e 
Fidelizando Clientes

O bom atendimento mostra disponibilidade e empatia. Ele 
é a base para transformar um momento de incerteza e 

dúvida em um relacionamento sólido com a marca.
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Exemplo 1 (Confirmação de Pedido/Agendamento):

Exemplo 2 (Aviso de Entrega/Serviço Concluído):

Exemplo 3 (Pesquisa de Satisfação Rápida):

Olá, [Nome],

Agradecemos o seu contato! Em relação à sua dúvida sobre 
[Tópico da Dúvida], a resposta é: [Resposta Detalhada].

 Se precisar de mais alguma informação, estamos à disposição.

 Atenciosamente, [Seu Nome/Departamento de Atendimento]

Para

Assunto  Re: Sua dúvida sobre [Tópico da Dúvida]

Cancelar Salvar Enviar

Olá [Nome]! Seu pedido #[Número do Pedido] foi 
confirmado e será entregue em [Data Prevista].

[Nome], seu pedido chegou! Ou seu serviço foi 
concluído. Esperamos que esteja satisfeito(a)!

[Nome], como foi sua experiência com [Sua 
Empresa]? Responda com uma nota de 1 a 5.

Exemplo 1 
(Resposta a Dúvida/Solicitação):SMS

Email
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 Prezado(a) [Nome],

Gostaríamos de te informar sobre um pequeno imprevisto com 
seu pedido #[Número do Pedido]. [Descrição do Problema].

Estamos trabalhando para solucionar a situação o mais rápido 
possível e estimamos que [Nova Previsão/Solução].

Pedimos desculpas pelo inconveniente e agradecemos sua 
compreensão.

 Atenciosamente, [Departamento de Suporte ao Cliente]

Para

Assunto Informação importante sobre seu pedido #[Número do Pedido]

Cancelar Salvar Enviar

Olá, [Nome],

Esperamos que você esteja aproveitando ao máximo seu 
[Produto] ou que tenha ficado satisfeito(a) com o serviço 
prestado.

Sua opinião é muito importante para nós! Poderia nos contar um 
pouco sobre sua experiência? [Link para Pesquisa de 
Satisfação]

Se houver algo mais em que possamos ajudar, não hesite em 
nos contatar.

Atenciosamente, [Nome da Sua Empresa]

Para

Assunto [Nome], Como foi sua experiência com [Produto/Serviço]?

Cancelar Salvar Enviar

Exemplo 2
 (Acompanhamento Pós-Compra/Serviço):

Exemplo 3
 (Comunicação de Problemas/Soluções):

Email



Exemplo 1
(Resposta Rápida e Eficaz):

Exemplo 2 
(Acompanhamento Proativo):

Exemplo 3 
(Compartilhamento de 

Soluções Rápidas):

WhatsApp

15:18 98%

Cliente 01

Olá [Nome]! 

Recebemos sua mensagem e já 
estamos analisando. 

Em breve te daremos um retorno!

15:18 98%

Cliente 02

Oi [Nome]! 

Só para verificar, tudo certo com 
[Produto/Serviço]? 

Se precisar de algo, me diga! 😊

15:18 98%

Cliente 03

[Nome], para resolver [Problema], 
tente este passo a passo:

[Instruções]. 

Funcionou? 😉



Exemplo 1
(Resposta Rápida e Eficaz):

Exemplo 2 
(Acompanhamento Proativo):

Exemplo 3 
(Compartilhamento de 

Soluções Rápidas):

WhatsApp

15:18 98%

Cliente 01

Olá [Nome]! 

Recebemos sua mensagem e já 
estamos analisando. 

Em breve te daremos um retorno!

15:18 98%

Cliente 02

Oi [Nome]! 

Só para verificar, tudo certo com 
[Produto/Serviço]? 

Se precisar de algo, me diga! 😊

15:18 98%

Cliente 03

[Nome], para resolver [Problema], 
tente este passo a passo:

[Instruções]. 

Funcionou? 😉



+ Templates e 
exemplos de mensagens

Aqui, separamos os principais conteúdos para que você 
possa construir suas mensagens em datas comemorativas 

e em cada ponto de contato com o cliente:
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Aproveite e 
faça o download 
do e-book

Baixe agora
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A comunicação com o cliente é uma arte que se 
aprimora com a prática e a atenção aos detalhes. Ao 
aplicar as bases de uma mensagem eficaz e adaptar 
seus templates para cada canal e etapa da jornada 
do cliente, você estará construindo relacionamentos 
mais fortes, impulsionando suas conversões e 
garantindo a satisfação e a lealdade dos seus 
clientes.

Lembre-se de testar diferentes abordagens, analisar 
seus resultados e refinar suas mensagens 
continuamente. A chave para o sucesso está em 
colocar o cliente no centro da sua comunicação e 
oferecer valor em cada interação.
Esperamos que este e-book seja um guia prático 
para aprimorar a sua comunicação com clientes. Boas 

A mensagem certa 
no momento ideal

Templates de Mensagens para clientes: para todas as ocasiões 24



Gerenciar diversos canais de comunicação é 
um desafio para muitos negócios. Se não for 
bem feito, o resultado é: reclamações e 
vendas perdidas. Mas também é uma 
conquista e tanto: você tem 400% mais 
chance de converter um lead se o atender 
rapidamente.

Agora, e se você pudesse centralizar tudo 
em um só lugar de forma fácil? Imagine 
integrar todos os seus canais – WhatsApp, 
SMS, e-mail, RCS e outros – em um único 
lugar. E, além disso, em uma solução que 
permite você fazer a comunicação em massa 
das suas ofertas, realizar suas vendas e 
também o atendimento. Com Zenvia 
Customer Cloud, isso é realidade.

Dispare mensagens com 
Zenvia Customer Cloud
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Com o Zenvia 
Customer Cloud, você:

Vamos ver como 
funciona na prática!

Aumenta a produtividade da sua equipe, 
gerenciando atendimentos com uma visão 

360° do cliente.

Centraliza toda sua operação de vendas, 
você faz tudo em uma só plataforma e reduz 

o tempo de resposta.

Faz disparos em massa sem burocracia, 
nos principais canais de comunicação: 

WhatsApp, SMS, RCS e E-mail.

Imagine uma loja de roupas que lança uma promoção 
exclusiva para o Carnaval. Com Zenvia Customer 
Cloud, você pode:

1. Enviar um SMS ou WhatsApp personalizado para 
clientes, convidando-os para aproveitar 
descontos.

2. Configurar um chatbot com inteligência artificial 
generativa (ou seja, sem programação!) para 
responder dúvidas frequentes, como tamanhos ou 
estoque.

3. Acompanhar, em tempo real, quais mensagens 
geram cliques e conversões.

4. Centralizar todo o seu processo de vendas e 
atendimento em um só lugar!

O que isso significa? Mais vendas em menos tempo!
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