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PÓS VENDAS
E SUCESSO

DO CLIENTE 

Como estruturar um pós-venda eficiente
que fideliza clientes, gera novas indicações
e aumenta a rentabilidade no setor solar.
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O setor solar não para de crescer, mas crescer de verdade é muito mais do que 
vender sistemas.

É criar experiências, conexões e confiança.

O integrador que entende isso deixa de competir por preço e começa a ser 
lembrado por valor.

Foi com esse propósito que o
Instituto Brasileiro de Energia Solar (IBS) criou o Método IBS de Pós-Venda e 
Sucesso do Cliente. Um passo a passo prático para transformar cada venda em um 
relacionamento duradouro e rentável.

Aqui, você vai descobrir como estruturar um pós-venda que fideliza, gera 
novas oportunidades e fortalece o nome da sua empresa no mercado.

Porque no mercado solar, o que mantém a luz acesa é o relacionamento com 
quem confia em você.

Antes da venda,
você conquista.
Depois dela, você constrói.



01.
O valor do pós-venda
no mercado solar.



É o momento em que o cliente deixa de ouvir o que você diz e começa a sentir o que 
sua empresa realmente é. Cada ligação, cada atualização e cada demonstração de 
cuidado reforça sua imagem como profissional sério, confiável e comprometido.
 Isso vale mais do que qualquer desconto.

Empresas que implementam um processo consistente de pós-venda conquistam:

O pós-venda não é apenas o último passo da instalação.
É o início de uma nova fase: a do sucesso do cliente, onde a satisfação se transforma 
em crescimento para ambos.

Novas empresas surgem todos os dias, a 
concorrência cresce e os clientes estão 
cada vez mais informados e exigentes.

Nesse cenário, não vence quem vende 
mais rápido. Vence quem entrega melhor.

E é aí que o pós-venda se torna o maior 
diferencial competitivo de um integrador.
Quando o cliente sente que é acompanhado 
mesmo depois da instalação, ele entende 
que fez a escolha certa.

Essa segurança gera algo que nenhuma 
campanha de marketing compra: confiança.
E confiança é o que transforma uma única 
venda em um relacionamento duradouro, 
indicações espontâneas e novas 
oportunidades.

O pós-venda é o elo entre prometer e cumprir.

• Clientes mais fiéis e satisfeitos;
•  Aumento de recompras (manutenção, expansão de sistemas);
•  E um fluxo constante de indicações qualificadas.



02.
O conceito de sucesso do
cliente adaptado ao setor solar.



O Sucesso do Cliente vai 
muito além de resolver 
dúvidas ou prestar suporte.

Ele é o coração de uma operação que 
pensa no cliente em cada etapa da 
jornada.

No setor solar, isso significa garantir
que o cliente final receba tudo o que
foi prometido,com qualidade, clareza e 
acompanhamento até o último detalhe.

Enquanto o pós-venda olha para o que
já foi entregue, o sucesso do cliente olha
para o que ainda pode ser construído.

Quando o integrador aplica esse 
conceito, ele deixa de agir de forma 
reativa, atendendo só quando o cliente 
liga e passa a ser proativo, antecipando 
necessidades e entregando uma 
experiência completa.

Esse tipo de relacionamento gera 
confiança, autoridade e resultados 
previsíveis.

Na IBS, acreditamos que o sucesso do 
cliente deve ser simples, acessível e 
padronizado.
Por isso, desenvolvemos uma 
metodologia exclusiva que conecta o 
comercial, o pós-venda e o cliente final 
em um fluxo contínuo e eficiente.

Cada etapa do processo foi pensada para 
criar uma jornada de encantamento. 

Essa metodologia pode ser aplicada de 
forma adaptável:
• Em uma planilha de controle;
• Em um pipeline de CRM;
• Ou até em um fluxo automatizado via 

WhatsApp Business.

#Insight IBS:

O sucesso do seu cliente é
o combustível do sucesso
da sua empresa.

Quando você cuida da experiência de 
quem confia em você, o resultado vem 
naturalmente: clientes satisfeitos, mais 
indicações e um negócio que cresce 
com base na confiança.



03.
As 6 etapas do método IBS
de pós-venda e sucesso
do cliente.



Ele segue um fluxo estruturado, com etapas claras, responsáveis definidos e 
prazos bem comunicados. O Método IBS foi criado exatamente para isso:

ajudar integradores a oferecerem uma experiência padronizada e encantadora, 
independentemente do tamanho da equipe.

O pós-venda ideal é aquele
que não depende de improviso.

A seguir, você confere as 6 etapas do Sucesso do Cliente IBS.
Um passo a passo simples, que pode ser aplicado em qualquer modelo 
de negócio solar.

Assim que a venda é concluída, o cliente 
precisa sentir que fez a escolha certa.
Essa é a hora de mostrar atenção, 
profissionalismo e proximidade.



Assim que a venda é concluída, o cliente 
precisa sentir que fez a escolha certa.
Essa é a hora de mostrar atenção, 
profissionalismo e proximidade.

Como aplicar no seu negócio:

“Olá, aqui é o João da equipe técnica! Quero agradecer pela 
confiança e dizer que estamos prontos para cuidar de tudo pra 
você.”

Inclua o nome do 
cliente, uma foto da 

equipe e a assinatura 
profissional.

Se possível, grave um 
vídeo curto com o 
responsável pelo 

pós-venda se 
apresentando.

Envie uma mensagem 
personalizada de 

agradecimento (pode 
ser no WhatsApp).

#Dica IBS:

Esse primeiro contato é o mais importante.
Clientes encantados aqui dificilmente geram problemas no futuro.

Objetivo: gerar vínculo e confiança logo no início.

Assim que a venda é concluída, o cliente precisa sentir que fez a escolha certa.
Essa é a hora de mostrar atenção, profissionalismo e proximidade.

Boas vindas e encantamento (até 5 dias após a venda)

Etapa 1



Como aplicar no seu negócio:

Explique o que isso 
significa e o prazo 

médio para retorno.

Se possível, anexe
o comprovante ou 

número de protocolo.

Envie uma mensagem 
simples dizendo que o 

projeto foi protocolado.

#Dica IBS:

Transparência gera tranquilidade.
Um cliente informado é um cliente tranquilo e satisfeito.

Objetivo: manter o cliente informado e reduzir a ansiedade.

Durante o processo de homologação, o cliente não vê nada acontecendo e isso 
pode gerar insegurança. Por isso, comunicar o andamento é fundamental.

Protocolo do projeto na concessionária (10 a 15 dias)

Etapa 2



Como aplicar no seu negócio:

Se usar transportadora, 
envie o código de 

rastreio ou o contato 
direto do motorista.

Use essa etapapara 
reforçar o compromisso 

com prazos.

Informe a data 
estimada de entrega e 

o responsável pelo 
recebimento.

#Dica IBS:

Pequenos detalhes, como confirmar horários e endereços, evitam 
grandes dores de cabeça no dia da instalação.

Objetivo: demonstre controle e profissionalismo.

O cliente precisa sentir que você tem controle sobre cada etapa da entrega.
É hora de demonstrar organização, segurança e compromisso com os prazos.

Previsão de entrega dos materiais

Etapa 3



Como aplicar no seu negócio:

Peça fotos do local da 
instalação (telhado, 
garagem, solo etc.).

Envie um lembrete do 
agendamento no

dia anterior.

Confirme data,
horário e equipe 

técnica.

#Dica IBS:

Profissionalismo é fazer o simples com excelência.
Quando o cliente vê uma empresa organizada, ele confia e indica.

Objetivo: reforçar comprometimento e confiança.

Essa é a fase mais esperada. Ser claro e organizado aqui é o que faz o cliente 
enxergar sua empresa como séria e confiável.

Agendamento da instalação

Etapa 4



Como aplicar no seu negócio:

Avise quando a 
concessionária concluir 

a ativação.

Reforce que a energiasó 
começará a ser gerada 

após essa etapa.

Informe o prazo
médio da vistoria.

#Dica IBS:

Acompanhar até o final é o que diferencia uma venda concluída de 
uma experiência completa.

Objetivo: alinhar expectativas e manter o acompanhamento 
até o fim.

Muitos clientes acham que o sistema começa a gerar energia imediatamente e se 
frustram. Explique o processo e acompanhe até a liberação final.

Ativação do sistema pela concessionária
 

Etapa 5



#Dica IBS:

Clientes educados geram menos dúvidas e mais indicações.
Ensinar também é vender, só que de um jeito inteligente.

Etapa 6

Como aplicar no seu negócio:

Mostre como 
acompanhar o sistema 
e incentive feedbacks e 

indicações.

Agende 
acompanhamentos,

com visitas e possíveis 
expansões.

Faça um contato
final para garantir a 

satisfação do cliente.

Objetivo: garantir satisfação e abrir novas oportunidades.

O relacionamento não termina na ativação. Essa é a hora de validar a experiência, 
educar o cliente e preparar o terreno para indicações e futuras expansões.

Encerramento, educação e expansão



04.
Benefícios diretos para o
integrador que aplica o método.



Implementar um pós-venda estruturado é o primeiro passo para transformar
uma operação comum em uma empresa de energia sólida, confiável e escalável.

Quando o integrador segue o Método IBS, ele deixa de reagir a problemas e 
passa a prevenir falhas, encantar clientes e crescer com previsibilidade.

Veja os principais benefícios que esse processo traz para o seu negócio:

Um cliente bem atendido não só volta a comprar, ele também fala bem de 
você. No setor solar, onde o investimento é alto, a opinião de quem já viveu
a experiência vale ouro.

Como aplicar:

• Faça uma pesquisa rápida de satisfação (NPS) após a instalação.
• Use esse feedback para melhorar processos e mostrar que a opinião do 

cliente é valorizada.
• Guarde os depoimentos positivos e use-os em sua comunicação e redes 

sociais (com autorização, claro).

#Dica IBS:

Cada cliente encantado é um vendedor silencioso.
E o melhor: trabalha de graça.

1. Mais satisfação e fidelização de clientes

Grande parte das reclamações de clientes vem da falta de informação ou 
acompanhamento. Com o pós-venda estruturado, você evita surpresas e 
garante tranquilidade.

Como aplicar:

• Crie um checklist interno para cada projeto.
• Registre as etapas cumpridas em um sistema ou planilha compartilhada.
• Centralize todas as informações do cliente em um só lugar.

#Dica IBS:

Organização não é luxo, é lucro. Um processo bem 
documentado custa menos do que corrigir um erro.

2. Redução de retrabalho e reclamações



Nada é mais valioso que um cliente que indica outro cliente.
Quando o seu pós-venda é eficiente, isso acontece de forma natural.

Como aplicar:

• Peça indicações de forma leve e espontânea após a ativação do sistema.
• Ofereça um benefício simbólico (como uma visita de revisão gratuita ou 

um brinde sustentável).
• Mantenha contato periódico com clientes antigos, mesmo que seja só 

para perguntar: “Tudo funcionando bem por aí?”.

#Dica IBS:

Cada cliente encantado é um vendedor silencioso.
E o melhor: trabalha de graça.

3. Mais indicações e novas oportunidades

Clientes satisfeitos confiam. Quem confia, compra de novo.
Com um relacionamento próximo, você se torna a primeira opção quando 
ele quiser expandir ou investir em novos projetos.

Como aplicar:

• Mantenha um calendário de contatos pós-venda (ex: 3, 6 e 12 meses 
após a instalação).

• Envie boletins curtos com dicas, manutenção e novidades do setor.
• Mostre oportunidades reais de ampliação ou de investimento em usinas.

#Dica IBS:

O cliente que já confiou em você é o lead mais qualificado 
que existe. Cuide dele e você nunca ficará sem oportunidades.

4. Mais recompras e expansão de sistemas



O método IBS cria um padrão de qualidade que independe do tamanho da 
equipe, um integrador individual pode aplicar o processo e gerar uma 
experiência profissional.

Como aplicar:

• Documente o fluxo do pós-venda (ex: planilha, CRM, Google Form).
• Defina responsáveis e prazos para cada etapa.
• Crie modelos de mensagens e relatórios para manter a consistência da 

comunicação.

#Dica IBS:

A diferença entre um integrador comum e um integrador 
de sucesso está no padrão. O padrão nasce do processo.

5. Atendimento padronizado e profissional

Clientes satisfeitos confiam. Quem confia, compra de novo.
Com um relacionamento próximo, você se torna a primeira opção quando 
ele quiser expandir ou investir em novos projetos.

Como aplicar:

• Use o selo IBS de confiança como garantia de qualidade e diferencial 
competitivo.

• Mostre resultados, depoimentos e certificações em suas redes sociais e 
propostas comerciais.

• Faça do pós-venda uma parte visível da sua identidade de marca.

#Dica IBS:

A marca que se preocupa com o cliente não precisa se 
explicar. Ela é lembrada naturalmente.

6. Fortalecimento e credibilidade da marca

Pós-venda não é custo, é estratégia.
E o Sucesso do Cliente é o que transforma cada sistema instalado em uma 
história de prosperidade.



05.
Como aplicar o
Método IBS na prática.



Não existe um modelo único.
Cada integrador pode adaptar o método 
conforme sua realidade e volume de clientes.

Três formatos que funcionam bem:

• Planilha de controle (Google Sheets)
Ideal para quem está começando ou tem poucos projetos.
Crie colunas para cada etapa do pós-venda e marque os status (ex: em 
andamento, concluído, pendente).

#Dica IBS:

Compartilhe a planilha com sua equipe e mantenha sempre 
atualizada.

• Pipeline de pós-venda no CRM
Perfeito para quem já usa ferramentas como Pipedrive, RD Station ou HubSpot. 
Crie um funil com as 6 etapas do Método IBS.
Adicione tarefas automáticas e lembretes de acompanhamento.

#Dica IBS:

Configure alertas automáticos, assim, nenhum cliente é esquecido.

1. Escolha o formato ideal
para o seu negócio

• Automação via WhatsApp Business
Excelente para equipes pequenas que buscam agilidade. Programe mensagens 
automáticas personalizadas (agradecimento, protocolo, status).
Use etiquetas como “instalação agendada” ou “sistema ativo”.

#Dica IBS:

Personalize o nome e inclua um toque humano. Automação não 
precisa soar robótica.

Você não precisa de uma grande estrutura para aplicar o Método IBS.

O segredo está na organização e consistência. Fazer o básico com excelência e 
garantir que cada cliente tenha a mesma experiência, do início ao fim.

A seguir, veja como colocar o processo em prática, de forma simples e eficiente.



• Crie um mini “manual interno” com funções e prazos.
• Use lembretes automáticos no celular, CRM ou agenda digital.
• Faça uma revisão rápida de todos os clientes ativos uma vez por semana.

#Dica IBS:

Clareza gera consistência.
Quando todos sabem o que fazer, o cliente se sente seguro.

Mesmo em equipes pequenas, cada etapa 
precisa ter um dono.
Quem é o responsável por enviar mensagens, 
conferir protocolo ou pedir feedback?

Como fazer:

2. Defina responsáveis
e prazos claros

• Crie modelos prontos de mensagens para cada etapa do pós-venda 
(boas-vindas, protocolo, ativação etc.).

• Use linguagem próxima, mas técnica.
• Evite respostas genéricas, fale como pessoa, não como robô.

#Dica IBS:

A comunicação padronizada transmite credibilidade e 
economiza tempo. É um dos maiores segredos das operações 
profissionais.

Cada mensagem deve seguir o mesmo 
padrão de profissionalismo, empatia e 
clareza.

Como aplicar?

3. Padronize a comunicação
com o cliente



• Taxa de satisfação (NPS ou feedbacks diretos);
• Tempo médio de resposta;
• Quantas indicações vieram de clientes ativos;
• Quantas manutenções ou expansões foram fechadas com clientes antigos.

#Dica IBS:

Não comece com métricas complexas, meça o que importa. A 
consistência gera grandes resultados.

Você só melhora o que mede.
Acompanhar os indicadores do pós-venda ajuda 
a entender onde estão os gargalos e 
oportunidades.

Indicadores simples que você pode 
acompanhar:

4. Monitore resultados e
aprenda com eles

• Inclua o pós-venda no treinamento da equipe.
• Mostre que o acompanhamento é um diferencial, não uma obrigação.
• Celebre bons feedbacks e compartilhe histórias de sucesso com a equipe.

#Dica IBS:

O cliente percebe quando o cuidado é cultura e não 
protocolo. Isso é o que diferencia empresas lembradas de 
empresas esquecidas.

Mais do que uma rotina, o pós-venda precisa 
se tornar parte da identidade da sua empresa.

Como aplicar:

5. Faça do pós-venda
parte do atendimento



06.
O Pós-Venda é o novo
pré-venda.



É nele que o cliente entende o valor real da sua empresa. É quando ele sente que não 
comprou apenas um sistema, mas uma experiência. É isso que o faz indicar, retornar e 
recomendar.

Quando o integrador aplica o método de sucesso do cliente, ele deixa de depender 
de campanhas e sorte, e passa a crescer com base em relacionamentos sólidos e 
previsíveis.

Antes da venda, você conquista.
Depois dela, você constrói.

No setor solar, onde o investimento é alto e 
a decisão é emocional, o relacionamento é 
o que garante a continuidade do negócio.

O verdadeiro crescimento não está em 
vender para mais pessoas, mas em vender 
mais vezes para as mesmas pessoas e ser 
lembrado por elas como um parceiro de 
confiança.

O pós-venda é o ponto de partida de
todas as próximas oportunidades.

Cuidar do cliente é cuidar do seu futuro.
E cada detalhe, uma mensagem, uma visita, uma explicação, é um investimento que 
volta multiplicado.

Pós-venda é prosperidade compartilhada

Lembre-se:
Toda venda termina, mas um bom relacionamento não.
Quem constrói relacionamentos duradouros, constrói prosperidade.



Agora que você conhece o Método IBS de pós-venda e sucesso do cliente,
é hora de colocar em prática:

1. Adapte o modelo à sua rotina e realidade;

2. Padronize seu processo de atendimento;

3. Monitore e melhore continuamente;

4. Encante o cliente antes, durante e depois da instalação.

Para facilitar, preparamos uma planilha gratuita de acompanhamento pós-venda 
inspirada no método IBS.

Ela ajuda você a organizar cada etapa e garantir que nenhum cliente seja esquecido.

Baixe gratuitamente e comece hoje mesmo a transformar seu pós-venda em 
resultados reais.

[link]

Próximos passos

O sucesso do seu cliente é a energia que move o
sucesso da sua empresa. Cuide dele  e o mercado
cuidará de você.


