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Atualmente, com a alta competitividade de preço e 

dinamismo de informações, a satisfação do cliente se 

tornou o foco das marcas que oferecem aquele algo 

a mais. O processo de fidelização de cliente é foco 

de boa parte das empresas e a desistência de uma 

segunda compra também.

Anteriormente, o mercado girava de executar um bom 

processo de compra, mas, com a chegada da internet 

e com a variedade de produtos e serviços disponíveis, 

o processo de pós-venda passou a ser indispensável.

O pós-venda é muito mais do que um mero 

acompanhamento após do cliente e da sua experiência 

de compra. Essa é a oportunidade que o time tem de 
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oferecer suporte, agregar valor, cultivar a lealdade 

do cliente e principalmente garantir o sucesso que 

o cliente teve com a aquisição de seus produtos, ou 

serviços . São com as estratégias de pós-vendas 

pró ativas eficazes que as empresas transformam 

clientes satisfeitos em verdadeiros fãs da marca, 

promovendo o boca a boca positivo e criando um ciclo 

de crescimento orgânico.

Por isso, hoje compartilhamos a importância do pós-

venda na experiência do cliente. Abordando algumas 

estratégias práticas e insights que a nossa parceira 

Dose aplica no dia a dia para manter a sua base de 

clientes ativa, quais são os métodos de nutrição da 

base de contatos e como funciona o pós-venda na 

empresa. 
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O pós-venda é uma parte fundamental do processo 

de atendimento ao cliente. Depois que alguém compra 

um produto ou serviço, o atendimento e experiência 

com a marca não terminam por aí. A estratégia nesse 

caso é cuidar do cliente mesmo com o fechamento da 

venda, isso é o que chamamos de pós-venda.

Imagine que você vendeu um celular. O pós-venda 

estratégico ativo incluiria a verificação da certificação 

do sucesso dele, além de garantia, suporte técnico e 

ações para garantir que o seu cliente esteja satisfeito 

com a sua compra. Mas por que isso é importante?

O pós-venda ajuda a construir a confiança entre a 

empresa e o cliente. Quando seu comprador percebe 

a preocupação com a satisfação, é provável voltar 

apenas pela forma de atendimento, experiência de 

compra, ou praticidade de solução de conflitos. 

CAPITULO 1

Entendendo a importância 
do pós-venda:
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Assim, o pós-venda estratégico ativo pode gerar 

uma impressão positiva da sua empresa e uma forma 

de marketing milenar que ainda funciona, o boca a 

boca. Vale dizer que uma empresa que investe em 

solucionar problemas ou dúvidas após a compra, 

mostra para o seu consumidor que o seu pós-venda 

estará lá para ajudar. Isso faz com que o cliente 

se sinta valorizado. De acordo com uma pesquisa 

recente da Gartner, 81% dos consumidores afirmam 

que não se sentem valorizados pelas empresas, quer 

mais motivos que essa pesquisa para compreender o 

quanto o pós-venda é importante? 

Além disso, o pós-venda estratégico ativo  também 

pode auxiliar a empresa a melhorar seus produtos 

e serviços. Ao ouvir o feedback dos clientes, o seu 

negócio pode fazer ajustes para atender melhor às 

necessidades das pessoas. 

Isso é investir em um pós-venda de qualidade, que 

transforme o seu cliente em um fã assíduo pelos 

produtos e serviços da sua marca, elevando assim o 

nível de relacionamento entre as duas partes. 
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Encantar os clientes após a compra é uma parte 

crucial do pós-venda e pode fazer toda a diferença 

na forma como eles enxergam sua marca e produtos. 

Aqui estão algumas estratégias que fazem toda a 

diferença no processo de fidelização após a compra:

1.	Tenha uma comunicação 
personalizada

Envie mensagens de agradecimento personalizadas 

após a compra, usando o nome do cliente e 

referenciando o produto adquirido. Isso demonstra 

que a sua empresa se importa e valoriza a escolha de 

cada cliente.

CAPITULO 2

Estratégias para 
encantar clientes após 

a compra:
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2.	Ofereça suporte excepcional:

Mantenha canais de suporte abertos e acessíveis. 

Responda prontamente às perguntas e preocupações 

dos clientes, mostrando que está disposto a ajudar 

mesmo após a compra finalizada.

3.	Surpreenda com brindes ou ofertas 
especiais:

Envie brindes ou ofertas exclusivas para agradecer 

pela compra e incentivar futuros negócios. Isso cria 

um sentimento de gratidão e satisfação no cliente.

4.	Solicite feedback e opiniões: 

Peça aos clientes para compartilharem suas 

opiniões sobre a experiência de compra e o produto. 

Isso não apenas mostra que valoriza a opinião deles, 

mas também ajuda a melhorar seus produtos e 

serviços. Humanize ao máximo!
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5.	Forneça conteúdo relevante:

Envie dicas de uso, guias de instruções ou conteúdo 

relacionado ao produto que possa ser útil para o 

cliente. Isso demonstra preocupação em garantir que 

o cliente tenha sucesso com sua compra.

6.	Crie um programa de fidelidade:

Ofereça um programa de recompensas para clientes 

frequentes, incentivando-os a continuar comprando e 

se engajando com sua marca.

7.	Envie atualizações e novidades:

Mantenha os clientes informados sobre novos 

produtos, recursos ou promoções relevantes. Isso 

mantém o interesse deles e os mantém envolvidos 

com sua marca.

8.	Organize eventos exclusivos

Realize eventos virtuais ou presenciais exclusivos 

para clientes, oferecendo a eles a oportunidade de se 

conectar com sua marca e outros consumidores
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9.	Resolva problemas com agilidade: 

Se ocorrerem problemas pós-compra, resolva-os 

rapidamente e com empatia. Isso pode transformar 

uma experiência negativa em uma percepção positiva, 

mostrando seu compromisso com a satisfação do 

cliente.

10.	Mostre reconhecimento contínuo:

Ao longo do tempo, continue mostrando 

apreço pelos clientes fiéis. Eles podem se tornar 

embaixadores da sua marca, compartilhando 

experiências positivas com amigos e familiares.

 Lembre-se, a chave é criar uma 

experiência pós-venda que faça 

o cliente se sentir valorizado 

e cuidado. Ao adotar essas 

estratégias, você estará construindo 

relacionamentos duradouros e 

fortalecendo a fidelidade do cliente.
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Construir um relacionamento focado no sucesso com 
seu cliente no pós-venda é fundamental para garantir 
a sua satisfação contínua, promover a fidelidade à 
marca e impulsionar o crescimento dos negócios. Aqui 
estão algumas estratégias importantes para alcançar 
o relacionamento confiável e de autoridade:

1.	Comunicação Proativa:

Mantenha uma comunicação constante e proativa 
com o cliente após a venda. Isso pode incluir e-mails 
de acompanhamento, telefonemas ou mensagens 
personalizadas para verificar como eles estão 
utilizando o produto ou serviço e se estão enfrentando 
algum desafio.

CAPITULO 3

Construindo um relacionamento 
focado no sucesso com seu 

cliente no pós-venda:
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2.	Suporte Técnico e Atendimento ao 
Cliente:

Tenha uma equipe de suporte dedicada e bem 
treinada para auxiliar os clientes a resolverem 
problemas e responderem às perguntas. Disponibilize 
canais de suporte como chat ao vivo, central de ajuda 
ou pelas redes sociais.

3.	Personalização: 

Demonstre interesse genuíno no sucesso do 
cliente, conhecendo suas necessidades específicas 
e oferecendo soluções personalizadas. Isso pode 
envolver sugestões de como tirar o máximo proveito 
do produto, com base nas necessidades individuais do 
cliente.

4.	Feedback Contínuo:

Peça feedback regularmente sobre a experiência do 
cliente com seu produto ou serviço. Isso não apenas 
demonstra que você valoriza a opinião deles, mas 
também ajuda a identificar áreas de melhoria.
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5.	Programas de Treinamento e 
Educação:

Ofereça recursos de treinamento e educação para 
auxiliar os clientes a utilizar seu produto ou serviço da 
melhor forma possível. Isso pode incluir tutoriais em 
vídeo, webinars, guias de usuário detalhados, entre 
outros.

6.	Acompanhamento de Metas e 
Resultados:

Acompanhe o progresso dos clientes em relação aos 
objetivos que buscavam alcançar com sua solução. 
Isso pode envolver o estabelecimento de métricas 
e indicadores-chave de desempenho para medir o 
sucesso.

7.	Recompensas e Benefícios:

Considere a implementação de programas de 
recompensas ou benefícios para clientes fiéis, como 
descontos exclusivos, acesso antecipado a novos 
recursos ou convites para eventos especiais.

8.	Resolução Rápida de Problemas:

Quando os problemas surgirem, resolva-os de 
maneira rápida e eficiente. Demonstre empatia, 
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assuma a responsabilidade e trabalhe para encontrar 
soluções satisfatórias.

9.	Avaliação Periódica:

Realize avaliações periódicas do relacionamento 
com o cliente. Isso pode envolver reuniões de 
acompanhamento, pesquisas de satisfação ou outras 
formas de coletar feedback e insights.

10.	 Inovação Contínua:

Mantenha-se atualizado sobre as necessidades e 
desejos em constante evolução de seus clientes. 
Esteja disposto a adaptar seus produtos, serviços e 
processos para atender às mudanças do mercado.

Lembre-se de que a construção de um 
relacionamento focado no sucesso com 
o cliente no pós-venda é um processo 
contínuo. Ao demonstrar interesse 
genuíno no sucesso do cliente e fornecer 
um suporte excepcional, você estará mais 
propenso a criar defensores da marca 
leais e a colher os benefícios de um 
relacionamento duradouro e mutuamente 
benéfico.
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Medir o sucesso do pós-venda é fundamental para 

avaliar a eficácia das estratégias implementadas 

e garantir que os clientes estejam satisfeitos e 

alcançando seus objetivos com seu produto ou 

serviço. Aqui estão algumas métricas e indicadores 

essenciais que podem ser utilizados para medir o 

sucesso do pós-venda:

1.	Taxa de Retenção de Clientes:

Essa métrica indica quantos clientes decidiram 

continuar fazendo negócios com você após a venda 

inicial. Uma alta taxa de retenção sugere que seus 

clientes estão satisfeitos e veem valor contínuo em 

sua oferta.

CAPITULO 4

Medindo o Sucesso do 
Pós-Venda: Métricas e 
Indicadores Essenciais
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2.	Net Promoter Score (NPS): 

O NPS é uma pesquisa que mede a probabilidade 

de os clientes recomendarem sua empresa a outras 

pessoas. Ele ajuda a avaliar a lealdade do cliente e a 

percepção geral da marca.

3.	Dose Score:

O Dose Score é uma métrica exclusiva da Dose, 

parceiro especialista no tema que estamos discutindo! 

Um estudo aprofundado somando as métricas 

essenciais e resumindo em uma só nota que vai te 

fazer enxergar sua base de clientes segmentadas 

entre clientes de risco, clientes insatisfeitos, clientes 

que requerem atenção, clientes em conformidade, 

clientes satisfeitos e clientes em estado de felicidade, 

imagina só você tendo essa visão de sua carteira para 

ação! 
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4.	Tempo Médio de Resolução de 
Problemas:

Essa métrica mede o tempo que leva para resolver 

problemas ou consultas dos clientes após serem 

relatados. Um tempo curto de resolução indica um 

suporte eficaz e responsivo.

5.	Taxa de Utilização do Produto/
Serviço:

Avalie com que frequência e em que extensão os 

clientes estão utilizando seu produto ou serviço. Isso 

pode indicar o quão valioso ele é para eles.

6.	Taxa de Engajamento:

Meça o nível de interação dos clientes com sua 

marca após a venda. Isso pode incluir a participação 

em webinars, workshops, atualizações de software, 

entre outros.
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7.	Taxa de Atualização ou Upgrades:

Acompanhe quantos clientes decidem realizar 

upgrade para planos ou versões mais avançados de 

seu produto, ou serviço, indicando um aumento no 

valor percebido.

8.	Métricas de Sucesso do Cliente:

Estabeleça métricas específicas que refletem os 

objetivos que seus clientes estão tentando alcançar 

com sua oferta. Por exemplo, se você oferece um 

software de gerenciamento, as métricas de sucesso 

do cliente podem incluir redução de tempo gasto em 

tarefas, aumento da eficiência, etc.

9.	Taxa de Respostas a Pesquisas de 
Satisfação:

Se você realiza pesquisas de satisfação pós-venda, a 

taxa de resposta pode indicar o nível de envolvimento 

e interesse dos clientes em compartilhar feedback.
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10.	Taxa de Indicações:

Acompanhe quantos clientes indicam sua empresa 

a outros potenciais consumidores. Isso pode ser um 

forte indicador de satisfação e sucesso.

11.	Custo de Suporte por Cliente:

Calcule quanto você gasta em suporte por cliente ao 

longo do tempo. Uma redução nos custos de suporte 

pode indicar que os clientes estão se tornando mais 

proficientes na utilização do seu produto.

12.	Tempo Médio entre Compras:

Essa métrica rastreia quanto tempo os clientes levam 

para fazer uma compra subsequente. Quanto menor 

o tempo médio, mais frequentemente eles estão 

retornando.
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A arte da fidelização envolve a criação de clientes 

leais e engajados por meio de estratégias de pós-

venda. Clientes leais não apenas continuam a 

fazer negócios com você, mas também se tornam 

defensores da marca, recomendando seus produtos 

ou serviços a outras pessoas. Aqui estão algumas 

abordagens para criar clientes leais através do pós-

venda estratégico ativo:

1.	Exceda as Expectativas: 

Surpreender os clientes com um serviço além do 

que eles esperavam é uma maneira poderosa de criar 

lealdade. Isso pode incluir soluções rápidas e eficazes 

para problemas, oferecer brindes ou descontos 

inesperados, ou oferecer assistência personalizada.

CAPITULO 5

A Arte da Fidelização: 
Criando Clientes Leais 
através do Pós-Venda
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2.	Personalização:

Trate seus clientes como indivíduos únicos. 

Conheça suas preferências, histórico de compras 

e necessidades para oferecer recomendações e 

soluções personalizadas. Isso demonstra que você 

valoriza a relação e está empenhado em ajudá-los a 

atingir seus objetivos.

3.	Comunicação Contínua:

Mantenha um contato regular com seus clientes 

após a venda. Isso pode ser feito por meio de e-mails, 

newsletters, atualizações de produtos e lembretes de 

renovação. A comunicação constante mantém a sua 

marca presente na mente dos clientes.

4.	Ofereça Valor Contínuo: 

Certifique-se de que seus produtos ou serviços 

continuem a agregar valor ao longo do tempo. 

Mantenha-se atualizado com as necessidades e 

desafios na evolução dos seus clientes para adaptar 

suas ofertas conforme necessário.
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5.	Programas de Fidelidade:

Crie programas de fidelidade que recompensem 

os clientes por continuarem a escolher sua marca. 

Isso pode incluir descontos progressivos, brindes 

exclusivos, acesso antecipado a lançamentos ou 

pontos acumulados que podem ser trocados por 

recompensas.

6.	Feedback e Melhoria Contínua:

Ouça atentamente os feedbacks dos clientes e use 

essas informações para aprimorar constantemente 

seus produtos e serviços. Isso demonstra que você 

valoriza a opinião deles e está comprometido com a 

excelência.

7.	Surpresas e Presentes:

Envie presentes ou tokens de apreço ocasionalmente 

para mostrar sua gratidão pela escolha contínua do 

cliente em fazer negócios com você.
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8.	Compartilhamento de Conteúdo 
Relevante:

Envie conteúdo útil e relevante aos clientes, como 

dicas, melhores práticas e informações do setor. Isso 

os ajuda a obter mais valor do seu produto ou serviço.

9.	 Rápida Solução de Problemas:
 

Resolva problemas ou reclamações rapidamente e 

com empatia. Clientes percebem um esforço genuíno 

para resolver seus problemas.

10.	 Incentive o Engajamento:

Promova interações dos clientes com sua marca, 

seja por meio de pesquisas, enquetes, eventos ou 

grupos de discussão online. Isso cria uma sensação 

de pertencimento e envolvimento.

11.	Reconhecimento da Lealdade:

Reconheça e celebre os marcos de lealdade dos 

clientes, como aniversários de relacionamento ou 

marcos de compra.
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Lembre-se de que a construção da lealdade 

com o cliente é um processo contínuo e que 

exige autenticidade e dedicação. Ao criar 

um ambiente onde os clientes se sintam 

valorizados, compreendidos e bem atendidos, 

você estará mais propenso a cultivar 

relacionamentos duradouros e lucrativos.

A Dose investe pesado em manter os seus 

clientes ativos e com soluções rápidas e 

focadas em uma metodologia exclusiva. 

Pioneira e maior especialista no assunto 

de pós vendas estratégico ativo com base 

na experiência do cliente no Brasil, a Dose 

CONCLUSÃO
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atua na educação do seu time, no 

entendimento do universo de seus 

clientes e na resolução de conflitos com 

clientes, transformando informações 

em dados estratégicos para sua 

gestão. Com um projeto exclusivo, 

eles promovem o engajamento interno, 

de funcionários, e externo com a 

participação dos clientes resultando em 

mais vendas. 

O foco principal desse time é alavancar 

vendas por meio da melhor experiência 

possível, para você entender um pouco 

mais sobre o assunto, clique no link 

abaixo, acesse o site e veja quais 

soluções você busca hoje para a sua 

equipe. 

CLIQUE AQUI
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https://dosebrasil.com.br/


Já para você saber como funciona 

mesmo a gestão estratégica focada em 

vendas, disponibilizamos o link para a 

Imersão Sales Clube, assim você poderá 

ter acesso a ferramentas que propiciem 

o aumento da sua lucratividade e de 

novas oportunidades de negócios. 
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QUERO FAZER MINHA INSCRIÇÃO
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https://form.typeform.com/to/cwQ3DmIz?utm_source=typeform-materialrico&utm_medium=type-form&utm_campaign=material-rico&utm_term=social&utm_content=link-type-rico


CLIQUE AQUI

CLIQUE AQUI

CLIQUE AQUI

Links de conteúdos que vão 
complementar o seu aprendizado:

4 etapas do processo de 
treinamento para o time de vendas

O treinamento ideal para o 
time de vendas para focar no 
propósito empresarial

7 estratégias motivacionais 
que funcionam para um 
time de vendas campeão

Conheça todas as soluções do 
método Sales Clube

EU QUERO 

PÓS-VENDA DE EXCELÊNCIA: 
TRANSFORMANDO CLIENTES EM FÃS

https://salesclube.com.br/treinamento-para-o-time-de-vendas/
https://salesclube.com.br/treinamentos-para-time-de-vendas/
https://salesclube.com.br/estrategias-motivacionais/
https://v2.salesclube.com.br/links/


www.salesclube.com.br
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