infobip

Templates para
o WhatsApp
Business:

Exemplos e boas praticas
recomendadas.

Conhecga as especificagoes e os
detalhes necessarios para ter seus
templates aprovados para diversos
fins comerciais.



Automatizar os processos de
atendimento, suporte e comunicacao
com os usuarios é a melhor forma

de otimizar nossos recursos e criar
melhores experiéncias para os clientes
e aumentar as taxas de satisfacao e
retencao de usuarios.

E um excelente canal para fazer isso
€ 0 WhatsApp, plataforma de chat
preferida dos brasileiros e ja utilizada
por milhares de empresas pelo pais.

Mas para que essa empreitada

seja bem sucedida é importante
conhecer as restricoes e orientagoes
fornecidas pela Meta (dona do
WhatsApp) para que vocé possa
gerar modelos de mensagens pré-
definidas que serao pré-aprovadas
sem problemas pelo canal n21 de
comunicagao na América Latina.

E isso que vamos lhe mostrar neste

whitepaper!




O que sao modelos de
mensagens e como eles
diferem das mensagens
de sessao do WhatsApp
Business?

Um modelo, também conhecido como template, € uma mensagem padronizada
usada para varios fins comerciais no WhatsApp Business. Elas podem ser usadas

para facilitar e escalar o envio de notificagcdes personalizadas, como:

Mensagens de boas-vindas ao chat

Respostas automaticas (ideais para contatos
fora do horario de experiente)

Atualizagoes da conta
Alertas (de uso, de pagamento, de seguranca);

Confirmagao de agendamentos

Acompanhamento de pedidos
Lembretes

OCOOOOO OO

Reservas de produtos



https://www.infobip.com/pt/blog/como-transferir-whatsapp-para-uma-conta-comercial

Os modelos diferem das mensagens de sessao do WhatsApp Business das

seguintes maneiras:

Mensagens de Templates de
sessao mensagem
Sao mensagens enviadas em Sao usadas em interagdes nao
interacdes iniciadas pelo usuario iniciadas pelo usuario. No entanto,
e respondidas diretamente esses modelos s6 podem ser enviados
pela empresa, dentro de um para aqueles que aprovaram
periodo de 24 horas (também previamente o recebimento de
conhecido como sessao). comunicagbes daquela empresa.
Nao precisam ser pré- Precisam ser pré-aprovadas
aprovadas pelo WhatsApp. pelo WhatsApp.

As empresas podem responder .
Geralmente, esses tipos de

gratuitamente as mensagens .
mensagens tém um custo

durante um periodo de 24 horas, a

. . por disparo.
partir do recebimento dela.
Permitem dar respostas Permitem que vocé inicie conversas
instantaneas, resolver reclamagoes ou fornega atualizagdes sobre o
e/ou solicitagoes. servigo prestado.
Sao reativas. Sao proativas.

—

Lembre-se de que, caso a sua empresa tenha ultrapassado a janela de tempo da
sessao (24 horas do recebimento da ultima mensagem enviada pelo usuario), sera
possivel reabrir uma conversa usando um modelo padrao - onde a empresa pode
se desculpar pelo atraso na resposta e perguntar se o usuario deseja reabrir a
conversa. Veja exemplos mais adiante.




TEMPLATES PARA O WHATSAPP BUSINESS: EXEMPLOS E BOAS PRATICAS RECOMENDADAS

Quais parametros o
WhatsApp Business
exige para aprovar os
templates de mensagem
da sua empresa?

Ofertas, cupons, descontos e outros materiais promocionais NAO sdo
permitidos nos templates de mensagens. E isso inclui o uso de algumas
palavras que podem fazer parecer isso, mesmo que o conteldo em si nao
seja promocional.

O nome do seu modelo sé pode incluir letras (maildsculas e minudsculas),
numeros e sublinhados (_ ). NAO sdo permitidos caracteres especiais
como %&!@.

Vocé deve evitar erros ortograficos em seus templates a todo custo para
que eles sejam aprovados pelo WhatsApp.

O corpo da sua mensagem NAO deve exceder 1.024 caracteres,
garantindo que sua comunicagao seja 0 mais objetiva possivel.

Certos tépicos sao estritamente PROIBIDOS, como referéncias explosivos,
drogas, servicos ilegais, linguagem improépria, entre outros. Nao fale sobre
eles nem dentro de uma brincadeira.

Limite o nimero de templates enviados e 0 niumero de usuarios que irao
receber cada comunicagao para nao ser visto como SPAM.

SO podem receber mensagens proativas com modelos os usudrios que
previamente derem autorizacao para essa comunicagao. Saiba aqui como
obter esse opt-in.

Uma mensagem modelo NAO pode ter apenas parametros
personalizaveis “{{x}}” e nenhum texto.



Quais sao algumas
boas praticas para criar
mensagens de modelo
no WhatsApp Business?

- |
Personalize suas mensagens incluindo parametros “{{xx}}”’, como nome ou

sobrenome do cliente, nome do produto, cidade, nUmeros especificos, etc.

|||:E’ Evite erros de digitacao que fazem vocé perder credibilidade perante seu
publico. Lembre-se que depois de enviar seu modelo para aprovagao do
WhatsApp, ele nao podera mais ser editado.

Crie titulos ou nomes de templates que sejam claros, simples e diretos.
Nao inclua URLS abreviados (por exemplo bit.ly).

Os modelos devem ter um idioma e uma categoria bem definidos e serem
marcados assim.

— E@'\\@

Para mensagens de reabertura de sessao (apds os 24 horas se expirarem),
faca uma mencao a conversa anterior. Por exemplo: “Ola, nos desculpe
por nao conseguir responder sua ultima mensagem mais cedo. Estou
novamente disponivel para responder qualquer ddvida. Se quiser continuar
esta conversa, digite SIM”.

n
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Lembre-se que vocé pode usar emojis e outros recursos multimidia em
suas comunicacoes para torna-las mais engajadoras.

G

Seu provedor de solugdes de WhatsApp pode ajuda-lo a escrever mensagens
com mais chances de serem aprovadas e enviar seus templates para a aprovagao
do WhatsApp. Vocé também pode seguir o passo a passo do envio descrito no
site da Meta.



https://www.facebook.com/business/help/2055875911147364?id=2129163877102343
https://www.facebook.com/business/help/2055875911147364?id=2129163877102343

TEMPLATES PARA O WHATSAPP BUSINESS: EXEMPLOS E BOAS PRATICAS RECOMENDADAS

Kit de templates:

exemplos e casos de uso
para vOce se inspirar

Registro ou

Alertas e

LojaVarejista @
TODAY

& Messages to this chat and calls are now secured
with end-to-end encryption. Tap for more in

Respostas
LojaVarejista @

014, {{Nome}}. Sabemos que
recentemente vocé se cadastrou
na nossa loja virtual. Isso é

Ati 1 58
otimo! iy

TODAY

@& Messages to this chat and calls are now
with end-to-end encryption. Tap for more info. . -
LojaVarejista @
No entanto, parece que o e-mail

que vocé nos forneceu esta
incorreto. Vocé poderia, por favor,
confirmar essa informagdo?

0l3, {{Nome}}! Ficamos muito
felizes com o pedido que vocé
fez recentemente conosco!

Mas, devido a alguns imprevistos
durante o envio, prevemos um
atraso de 30 minutos na sua
entrega. Pedimos desculpas pelo
inconveniente e esperamos
revé-lo em breve.}

@& Messages to this chat and calls are no

TODAY

with end-to-end encryption. Tap for more inf

0la, {{Nome}}! Agradecemos a
sua mensagem! Mas por causa
do feriado, nossos canais de
comunicagao ndo estarao
funcionando nos dias 24 e 25 de
dezembro. Estaremos de volta ao
horéario normal (das 7:00 as
19:00) no dia 26 de dezembro!

Um Feliz Natal para vocé e para
seus entes queridos! &

secured



TEMPLATES PARA O WHATSAPP BUSINESS: EXEMPLOS E BOAS PRATICAS RECOMENDADAS

Solugao de
Status da

LojaVarejista @ LojaVarejista @

TODAY TODAY

@& Messages to this chat and calls are now secured @& Messages to this chat and calls are now secured
with end-to-end encryption. Tap for more ir with end-to-end encryption. Tap for more info.

Infelizmente, nossos sistemas 013, {{Nome}}!
estdo sofrendo com lentiddo e
intermiténcias devido a {{xxxx}. Notamos que vocé acumulou

X Estamos trabalhando {{xx}} pontos em nossa loja nos
arduamente para solucionar esta altimos {{xx}} meses. I Eles
i 40 0 mais rapido possivel. tém validade até {{data}.

Agradecemos a sua paciéncia e Lembre-se que vocé pode

estamos disponiveis para usd-los em qualquer uma de
responder as suas duvidas. nossas lojas!

LojaVarejista @
TODAY

& Messages to this chat and calls are now
with end-to-end encryption. Tap for more inf

0l4, {{Nome}}! Seu pagamento foi
realizado com sucesso! {4

Em breve, vocé recebera seu
produto na sua casa. A previsdo
de entrega é {{data}}.

Obrigada por comprar em nossa
loja!

Notificacao de




TEMPLATES PARA O WHATSAPP BUSINESS: EXEMPLOS E BOAS PRATICAS RECOMENDADAS

Notificacao

LojaVarejista @
TODAY

& Messages to this chat and cal
with end-to-end encryption. Tap fo

Boas noticias, {{Nome}}! Seu
{{produto}} ja foi empacotado e
acaba de ser entregue a

transportadora. gy

A previsdo de entrega é de {{dias}
Uteis.

Esperamos que vocé goste.

LojaVarejista @

TODAY

with el

0l3, {{Nome}}!

Seu pedido foi reservado e esta
pronto para ser retirado na loja da
rua Felipe Schmidt, 69 - Centro.

Esperamos que goste!

Reabertura de
conversas que

LojaVarejista @

TODAY

& Me
with e

0l4, {{Nome}}! Agradecemos sua
mensagem, mas parece que vocé
nos chamou fora do nosso
horério de atendimento.
Infelizmente ndo pudemos
responder naquele momento,
mas ja estamos aqui para te
ajudar!

Se vocé deseja conversar,
responda a esta mensagem e o
atenderemos o mais rapido
possivel.




Infobip, o aliado que
faz tudo possivel

Somos provedores oficiais da API
do WhatsApp Business e queremos
lhe ajudar a enviar mensagens

mais assertivas e que sejam melhor
recebidas por seus clientes e
usuarios.

O que vocé esta esperando para
entrar em contato conosco e

conhecer todas as possibilidades que
este importante canal lhe oferece?
Comece a usar o WhatsApp Business
APl agora na sua empresa em

parceria com a Infobip!
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https://www.infobip.com/pt/contato

