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Saiba tudo em relacao ao aplicativo de mensagem n°1 do Brasil: melhores g

praticas, modelos de cobranga, templates de mensagem, integracao de
chatbots, funcionalidades, beneficios, tipos de mensagens e mais! L J




Panorama global

Vocé sabia que, todos os dias,
sao enviadas 100 bilhoes de
mensagens pelo WhatsApp?
Quem disse isso foi o proprio
Mark Zuckerberg, dono da Meta.

Com mais de 2 bilh6ées de usuarios em todo o0 mundo e com uma taxa
de abertura de mensagens de 98% - de acordo com estimativas da
consultoria IDC -, pode-se dizer sem medo de errar que o WhatsApp € a
rede social preferida e mais utilizada no mundo.

Hoje, o app esta disponivel em 180 paises e em 60 idiomas. Além disso,
mais de 5 milhoes de empresas globalmente usam a ferramenta para se
comunicar com seus clientes.
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https://www.gsma.com/mobileeconomy/wp-content/uploads/2022/02/280222-The-Mobile-Economy-2022.pdf

No Brasil

O Brasil é o0 segundo pais do
mundo com maior numero de
usuarios do WhatsApp - estamos
atras apenas da India!

99%

Dos smartphones
brasileiros tém o
WhatsApp instalado

887%

Dos usuarios no
Brasil acessam o
app todos os dias

897%

Dos usuarios ja
conversaram com
um bot no app
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Fonte: Digital 2022: The Global Overview Report



https://datareportal.com/reports/digital-2022-time-spent-with-connected-tech
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Introducao

WhatsApp, o canal preferido dos
latinoamericanos (e do mundo)

O WhatsApp € uma parte importantissima do mix de Marketing, Vendas e
Suporte de qualquer empresa que atue na América Latina. Devido a sua
grande capilaridade na regido, os usuarios comegaram a esperar (e exigir) ter
acesso as marcas atraves dele e, agora, ele esta presente em grande parte
das jornadas de compra.

E se vocé tem duvidas, os numeros ndo mentem: 42% dos latinoamericanos
preferem receber ofertas e sugestoes personalizadas pelo WhatsApp.
Além disso, 53% gostariam de receber informacdes e acompanhar os seus
pedidos pelo app.

—

Outros casos de uso muito efetivos no WhatsApp séo o envio

de mensagens de retorno a carrinhos de compra abandonados,
notificagdes de produtos que estdo hovamente em estoque, envio

de cupons de desconto para engajamento de clientes inativos,
recomendacdes e sugestdes de compras personalizadas, (pré)reserva
de produtos, agendamento de compromissos, lembretes de eventos,
lancamento de novos produtos/servicos e etc.

CASOS DE USO EMPRESARIAL DO WHATSAPP

81%

Principalmente para:
e Ter suas duvidas respondidas
e Pedirinformacdes adicionais

Dos usuarios brasileiros e Suporte técnico

usam o WhatsApp para
interagir com marcas

Fonte: Panorama de Mensageria no Brasil
(Mobile Time/Opinion Box) - Agosto 2022

Além desses numeros altissimos de engajamento,

o fato do app ser compativel com a grande maioria
dos dispositivos moveis, torna o WhatsApp uma
aplicacao muito popular e acessivel.


https://www2.infobip.com/pt/blog/panorama-mensageria-brasil-mobile-time-opinion-box
https://www2.infobip.com/pt/blog/panorama-mensageria-brasil-mobile-time-opinion-box

Para os clientes, o WhatsApp oferece um grande
apelo ao permitir que eles interajam com as marcas
de forma direta e em conversas 1-1 bidirecionais, ao
contrario de outros canais que oferecem interagdes
de mao Unica - por exemplo o SMS,

RCS, alguns tipos de e-mail e notificagcdes push.

Ja para as empresas, uma grande vantagem do
WhatsApp é que ele fornece dados sobre o uso da
plataforma. Como, por exemplo, tempo médio de
resposta, numero de conversas por dia, velocidade
do primeiro contato, tempo médio de conversa,
entre outros. Isso ajuda as empresas a definirem e
acompanharem melhor suas métricas de sucesso e
evoluirem sempre no uso do canal.

A soma desses elementos garante experiéncias
mais engajadoras, sem interrupgoes e convidativas
para a resolu¢cao de problemas e promogao de
campanhas. E ndo apenas para os usuarios do Brasil
e da América Latina...

PRINCIPAIS APPS DE MENSAGERIA POR PAIS

@® WhatsApp ® Viber Line

@ FB Messenger WeChat @ Kakaotalk

Fonte: Digital 2022: The Global Overview Report
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Sem dados


https://datareportal.com/reports/digital-2022-time-spent-with-connected-tech

Sem duvida, o WhatsApp também esta liderando todos os podios

porque € uma plataforma facil de usar e altamente intuitiva, que ndo
se limita apenas ao envio de mensagens de texto. Ele permite o envio
de videos, imagens, gifs, stickers, audios, arquivos, localizacao e a

realizacao de videochamadas.

E como se isto ndo fosse suficiente, os chats no WhatsApp séo
criptografados de ponta a ponta, de modo que proporcionam

a maxima seguranga para sua empresa e para os clientes que
interagem com ela atraveés deste canal.

Mas a grande vantagem comercial deste canal reside no fato de
que as pessoas ja estdo muito familiarizadas com seu uso, ja que
conversam diariamente com amigos e familiares por ele. Isso torna
todo o processo muito mais natural e agil.

Por todas essas razdes, a Infobip decidiu criar um manual completo
de como vocé pode usar o WhatsApp Business Platform para se
conectar com seu publico e alavancar suas vendas.

Bem-vindo ao mundo do WhatsApp Business Platform! :)

e

Que legal!

pe

Claro que sim! Vocé pode acessar
os produtos com esse QR Code
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<1 ) Empresa &

W Ativoagora

Podemos ajudar com mais
alguma coisa?

Sim, quero saber se este
documento é o que tenho
que preencher para a
solicitacdo de troca.

[ Formulario - Solicitagéo

Sim, é esse! (&)

Lembre-se que em
www.empresa.com/faq vocé
encontra as respostas a maioria
das suas duvidas!

Obrigado!
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O WhatsApp projetou sua plataforma de tal forma que
ela pode se adaptar a varios tipos de usuarios: de
usuarios finais, empreendedores individuais, PMEs e até
grandes corporacdes. E justamente por isso, ndo ha um
modelo melhor ou pior, mas o que se adapta melhor as
particularidades e necessidades de cada empresa.

Para comecar, o WhatsApp Business App é um
aplicativo gratuito que esta disponivel para iOS

e Android e foi criado especificamente para
atender as demandas das pequenas empresas
que procuram uma maneira eficiente e econdmica
de administrar suas interagdes com os clientes.

Através do aplicativo WhatsApp Business, as empresas
podem compartilhar informacgdes relevantes sobre
seus negocios - por exemplo, descricdo de produtos

e servicos, horario de funcionamento, localizacéo de
filiais, site, etc. O aplicativo também fornece as marcas
catalogos de produtos onde elas podem apresentar
sua oferta de uma maneira bastante visual.

WhatsApp Business App X
WhatsApp Business Platform

Além disso, o aplicativo permite a incorporacao
de modelos de mensagens padrao - como de
boas-vindas e auséncia - e a criagao de tags para
segmentar todas as interagdes com os clientes.

Ja o WhatsApp Business Platform foi projetado
para médias ou grandes empresas que desejam
se comunicar com seus clientes em escala e de
forma altamente personalizada. Através de uma
parceria com um fornecedor oficial da Meta - como
a Infobip - as empresas podem acessar a APl do
WhatsApp Business num piscar de olhos.

Essa versao da plataforma da as marcas acesso a
notificacdes proativas e a integracao de chatbots de
vendas e/ou de atendimento ao cliente. Além disso,

ao adquirir a solugao WhatsApp Business Platform, é
possivel incorporar até 30 produtos em um unico chat e
desfrutar de alguns recursos adicionados recentemente,
como botdes de resposta e listas de transmissao.



https://www2.infobip.com/pt/blog/mensagens-interativas-whatsapp-botoes-resposta-lista-opcoes

BOTOES DE RESPOSTAS RAPIDAS Ao comparar os dois, vale notar que o WhatsApp Business Platform
oferece a possibilidade de integrar softwares de terceiros e também

fornece relatérios analiticos e painéis de controle para que as empresas

possam medir e monitorar seus esforcos. Ele também permite que vocé
>4 - pega o selo de conta verificada, o que proporciona mais seguranga para
<1 () Loa @ Seus usuarios.

Ativo agora

O WhatsApp Business Platform também oferece a possibilidade de que
varios agentes fagcam login na mesma conta simultaneamente, o que
torna possivel escalar seu servico. No entanto, ele possui um custo extra
em comparacao com o WhatsApp Business App.

HOJE

| @ As mensagens e as chamadas sdo

protegidas com criptografia de ponta a

ponta e ficam somente entre vocé e os
participantes desta conversa.

B NF NQ7327-12

9 WhatsApp Business

g WhatsApp Business App Platform

Ola, Luiz! Agradecemos a sua
preferéncia e aqui esta a nota
fiscal do seu pedido.

f&% Pequenas empresas

E)&(ﬁ Empresas médias, grandes
a . e desenvolvedores

Vocé gostaria de receber

notificacoes desta entrega?

com clientes

Sim Nao $$ Download e uso gratuito $$ Custo por cada conversa

Perguntas mais frequentes

\@

- Perfil empresarial

- Catalogo de produtos

- Botdes de respostas rapidas

- Mensagens de boas-vindas
auséncia

- Tags de segmentagéo

- Perfil empresarial

- Catalogo de produtos

- Notificagdes pro-ativas

- Listas de transmisséo

- Integracdo de chatbots

- Relatérios e painéis de andlise



Opt-in no WhatsApp Business 1. QUANDO O CLIENTE

Platform: ®) que é e como PELA PRIMEIRA VEZ

conseguir essa autorizagao Cosmal

Quarta-feira

Oi, queria saber quando
meu pedido serd entregue.

O WhatsApp tem diretrizes muito claras para as  Cumpra as leis e regulamentagdes em vigor nos
mensagens enviadas através da sua plataforma. paises em que vocé opera. Olg, Sandra! Seu pedido.
E um deles se refere & autorizacdo (opt-in) que os SR I HES ELzS et
usuarios devem dar as empresas para que elas Da mesma forma, € importante salientar que os
Ihe enviem qualquer comunicag3o pro-ativa. consumidores devem ter a opgao - a todo momento Otimo. Obrigada!
- de cancelar essa autorizacao (opt-out). E vocé
E para conquistar esse opt-in é importante deve respeitar essa vontade. Se vocé preferir, podemos enviar
que VOCEé: notificagdes de rastreamento e
Vocé pode solicitar opt-ins de vérias maneiras e em CTER CIEEIEND RO WIEE
« Deixe muito claro que a pessoa esta varios momentos da jornada do seu cliente. Aqui
autorizando receber comunicacées da sua estdo algumas ideias: Aceita receber notificagSes de
empresa através do WhatsApp e quais serdo SHEEE €D e
essas comunicagdes (transacionais, de Sim N&o

marketing, ofertas, eventos) Mais informagdes

» Indique a empresa a qual o usuario esta

concedendo esta permissao (por exemplo: + 0 ® O
a autorizacao para uma empresa especifica,
nao autoriza a holding dela enviar

mensagens ao Usuario)



WHATSAPP BUSINESS PLATFORM MANUAL PRATICODE A A Z 1

2. NOSEUSITE 3. EM OUTROS CANAIS

@ 2

S

Notificacdes ho WhatsApp

Quer receber notificagdes e
novidades no seu WhatsApp?

©

Cadastre-se aqui |

Insira seu nimero de celular -

Oi, Maria.
. )L / Vocé sabia que agora estamos
também no WhatsApp?
Acesse o [LINK] para autorizar
0 envio de mensagens por lal
Obrigado!
C ) { ) \ /




4. DURANTE A FINALIZAGAO DE UMA COMPRA 5. NOPROCESSO DE CADASTRO OU NO ENVIO DE UM

FORMULARIO, VOCE PODE PERGUNTAR POR QUAIS
CANAIS ELES GOSTARIAM DE SE COMUNICAR

e - |
Criar uma conta Formulario de contato

Fazer um pedido Pagamento

Nome Nome
E-mail Telefone E-mail Telefone
E& Quero receber mensagens por: Quero receber mensagens por:
Telefone v SMS Telefone v SMS
E-mail v WhatsApp E-mail v WhatsApp
Mensagem
Entrega Envio da NF
[ ] [ ]
\V V

Quero receber notificagbes Quero receber minhas
de entrega no WhatsApp notas fiscais no WhatsApp




Tipos de mensagem e
modelos de cobranca

Em 2023, foram anunciadas alteracdes no modelo de
cobranca do WhatsApp Business e na forma como os
diferentes tipos de conversas serao categorizados e,
portanto, cobrados. Anteriormente, até 31 de maio de 2023,
as conversas eram divididas em dois tipos: as iniciadas

por usuarios e as iniciadas por empresas. No entanto, a
partir de 1° de junho de 2023, a Meta anunciou uma nova
classificagao para as conversas.

A categoria de conversas iniciadas por empresas foi dividida
em trés novas categorias que refletem os principais casos
de uso: utilidade, autenticagédo e marketing. A categoria

de conversas iniciadas pelo usuario foi renomeada como
Sservico.

Categoria de conversa até
31 de maio de 2023

// Iniciadas pela empresa
// Iniciadas pelo usuario

Categorias de conversa a partir
de 1° de junho de 2023

/] Marketing

[/ Utilidade

/| Autenticagdo
/| Servico



https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/updates-to-pricing
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/updates-to-pricing

. Conversas de utilidade

Sa0 conversas iniciadas por empresas em que 0s
clientes optaram por realizar uma transacao especifica
(por exemplo, receber notificacdes sobre o status dos
seus pedidos).

. Conversas de autenticacao

sao conversas iniciadas por empresas - as quais 0s
clientes se inscreveram - que permitem a verificagao da
identidade dos usuarios por meio do envio de senhas de
uso unico (OTPs).

. Conversas de marketing

sa0 conversas iniciadas pelas empresas das quais 0s
clientes optaram por participar e que podem incluir
ofertas e promoc¢des ou informacdes relevantes sobre
atualizagdes.

. Conversas de servico

sa0 quaisquer conversas iniciadas pelo usuario que
ocorram com o objetivo de resolver uma duvida do
cliente.

E importante observar que as cobrancas pelas conversas
dependerao da categoria a qual elas pertencem. Além
disso, agora ha uma nova opcao para estender a janela de
conversa gratuita de 24 horas para 72 horas nos casos em
que a conversa € iniciada a partir de anuncios do Facebook
ou do Instagram que direcionam para o WhatsApp (Click-to-
WhatsApp) ou de um CTA localizado na pagina comercial do
Facebook de uma marca.

Informagao importante

Sempre que um modelo ou mensagem for enviado por
uma empresa, sera cobrada uma taxa por conversa,

a menos que 0 modelo seja enviado no meio de uma
conversa que ja tenha sido aberta na mesma categoria.
No caso de uma categoria diferente, as regras do

jogo serdo alteradas. Por exemplo, se um modelo de
marketing for enviado no meio de uma conversa de
servigo que ja esteja aberta, uma nova conversa de
marketing sera automaticamente aberta e cobrada
separadamente.



https://www2.infobip.com/pt/blog/o-que-e-click-to-whatsapp
https://www2.infobip.com/pt/blog/o-que-e-click-to-whatsapp

Aprovacao em modelos
de mensagens

Como comentamos anteriormente, as mensagens pro-ativas iniciadas pelas
empresas precisam ser pré-aprovadas pela equipe do WhatsApp antes de serem
enviadas para 0s usuarios.

Para que isso aconteca, as empresas enviam os modelos do conteudo, também
chamado de templates, para que seja verificado que tudo esta em conformidade com
as diretrizes do WhatsApp/Meta.

O modelos de mensagens podem ser criados para varios usos, por exemplo:

» Atualizagbes de conta/cadastro
» Alertas
» Agendamentos

« Respostas automaticas (horario de expediente,
aviso de férias, encerramentos temporarios);

» Resolugdo de problemas simples

« Rastreamento de pedidos

» Notificagdes de envios

» Notificacdes de reserva de produtos
« Notificacdes de pagamento

* Lembretes

« Campanhas de marketing

LojaAmiga g @

0la, {{Nome}}!

Vimos que vocé se cadastrou
recentemente em nossa loja.
Ficamos muito &

No entanto, o e-mail que vocé
cadastrou é invélido. Vocé pode
corrigir essa informagao?

Cadastro ou Atualizacao
de contas

@
LojaAmiga g

0l4, {{Nome}}!

Agradecemos a sua mensagem.
Nossos canais de comunicagao

nao estao funcionando devido as
festividades de fim de ano. Estaremos
de volta no dia 2 de janeiro, no
horério normal. Vamos respondé-lo
assim que voltarmos!

Feliz Natal para vocé e
seus entes queridos. &

Respostas automaticas

LojaAmiga g @

0la, {{Nome}}!
Seu pedido ja esta separado e logo,
logo estard a caminho da sua casa!

Mas, devido algumas questdes
no envio, prevemos uma demora
de 2 dias na sua entrega.

Nds pedimos sinceras desculpas
pelo inconveniente.

Alertas e notificagoes



Quer saber como diferenciar os modelos de mensagens e as mensagens
de sessao? Confira a nossa comparacgao:

Mensagens de sessao Modelos de mensagem

Aqui separamos alguns parametros que sao importantissimos para garantir
que seus modelos de mensagens sejam aprovados pelo WhatsApp:

« O nome do seu modelo de mensagem so pode incluir letras minusculas,
numeros e sublinhados. Nao sao permitidos caracteres especiais.

Ca

e

S80 mensagens em resposta
a uma conversa iniciada pelo
usuario e que estao dentro de
uma janela de 24 horas.

Nao precisam ser aprovadas
pelo WhatsApp.

Essas mensagens ndo sdo
cobradas, desde que enviadas
na janela de 24 horas a partir do
momento do seu recebimento.

Podem ser usadas para responder
perguntas, resolver queixas, dar
mais informacgdes sobre produtos/
servigos, prestar suporte entre
outros.

S&o mensagens enviadas
pré-ativamente pela empresa.
Elas s6 podem ser enviadas para
0s usuarios que deram opt-in
para receber comunicagao
dessa empresa.

Devem ser aprovadas
pelo WhatsApp.

Este tipo de mensagem
tem um custo.

Podem ser usadas para iniciar
conversas de forma pro-ativa e
oferecer atualizagbes do servico,
entrega, agendamentos e etc.

— |

Evite a todo custo erros de ortografia.
O corpo da mensagem nao deve exceder 1024 caracteres.

Todas as referéncias a explosivos, drogas, servicos ilegais ou linguagem
inadequada séo proibidas.

Limite o nimero de mensagens enviadas e o numero de destinatarios
para nao ser visto como spam.

Entre em contato apenas com aqueles que autorizaram esse contato.

Recentemente, 0 WhatsApp comegou a autorizar que 0s
modelos de mensagens também fossem usados para fins de
marketing. No entanto, ainda é preciso um pouco de cautela
para nao ser visto como spam e ter o modelo bloqueado!

Saiba mais sobre modelos de mensagem aqui



https://www2.infobip.com/pt/downloads/guia-modelo-de-mensagens-preaprovadas-whatsapp

Automacoes ho WhatsApp

Automatizar o seu WhatsApp lhe trara diversos beneficios,
independente se € uma automacao de interagcdes atraves

de um chatbot ou solu¢des de mensagens automatizadas

com base em gatilhos.

Para se ter uma ideia, vocé sabia que, em geral, a
automacao do atendimento ao cliente ajuda as empresas
a aumentarem em 39% a satisfacao do cliente em até

14 vezes as vendas?

A automacao do WhatsApp Business Platform pode trazer
grandes beneficios para sua empresa, entre eles:

» Suporte 24/7, resultando em maior satisfacao
do cliente.

» Reducgao dos custos operacionais ao minimizar a
carga de trabalho dos seus agentes.

« Maior eficiéncia em seus processos e,
consequentemente, tempos de resposta mais curtos.

» Resolugdes mais rapidas.
« Aumento da escalabilidade do seu negdcio.

Ao automatizar sua conta comercial no WhatsApp, vocé
também pode facilmente realizar operagdes diarias, como,
por exemplo:

« Fornecer informacdes sobre o status dos pedidos.
« Agendar compromissos e entregas.
« Dar suporte a compras online.

« Fornecer respostas rapidas as perguntas mais
frequentes dos seus usuarios.



https://www2.infobip.com/pt/cliente/flamingo
https://www2.infobip.com/pt/cliente/unilever

Chatbots + WhatsApp Business
Platform = a equacao perfeita

Vocé sabia que, em média, estima-se que os chatbots
no WhatsApp reduzem o Custo por Contato em 80%?
Isso mesmo! Os bots também sdo capazes de reduzir
o tempo de interacdo com os clientes para 4 minutos,
um fator essencial para as geragdes atuais que clamam
por imediatismo.

Os chatbots estdo cada vez mais presentes em nossas
interagdes diarias com as marcas. De acordo com uma
pesquisa realizada pela IDC, a pedido da Infobip, até
61,1% dos varejistas latinoamericanos usam os bots para
apoiarem suas areas de atendimento ao cliente, e outras
industrias ndo estdo muito atras!

Qual tipo de chatbot melhor se
adequa as suas necessidades?

E antes que vocé se pergunte: ndo existe um tipo melhor
ou pior de chatbot. Existem os mais adequados para 0s
seus objetivos, tamanho da empresa e casos de uso.

Os chatbots com inteligéncia artificial, por exemplo, sdo

mais caros e exigem um tempo de implementagdo um pouco
mais longo. No entanto, eles permitem criar conversas

mais humanizadas e naturais e, quando associados ao
Processamento de Linguagem Natural (NLP), eles conseguem
até entender a intencdo e o humor dos usuarios.

Ja os chatbots mais simples, chamados de bots de palavra-
chave ou multipla-escolha, sdo mais rapidos de criar e podem
contribuir enormemente para questdes de FAQ ou acdes
simples e repetitivas.

Independente do modelo escolhido, ambos ajudam a
aumentar a satisfagdo dos seus clientes, escalar sua operagao
e a reduzir consideravelmente os tempos de resposta aos
seus usuarios.

E para que eles sejam realmente efetivos, vocé deve

garantir que o design do seu chatbot permita que vocé
transfira as conversas para agentes humanos quando o

bot ndo conseguir resolver o problema por qualquer motivo
(inclusive, a preferéncia do cliente em falar com um humano).

—ad

Estima-se que o
chatbots sdo capazes
de reduzir o tempo de
interacao com o cliente
para 4 minutos”



https://www2.infobip.com/pt/downloads/comunicacao-acompanhamento-diferenca-experiencia-compra
https://www2.infobip.com/pt/blog/nlp-chatbot
https://www2.infobip.com/pt/blog/tipos-de-chatbot
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<1 =) Banco &

— Ativo agora

ola!

Eu sou o Bankie, o chatbot
do seu banco. Com o que
posso ajudar vocé?

1.Conta Corrente
2. Cartao de crédito
3. Empréstimos

V4

Selecione uma das op¢des abaixo:
1. Solicitar um novo cartao de crédito
2. Informar roubo ou perda do cartao
3. Outro

V4

Noés sentimos muito pelo ocorrido!
Vamos te colocar em contato com
um de nossos atendentes para

resolver o problema rapidamente.

+ P ©

o

D

Melhores praticas ao criar um chatbot no WhatsApp:

» Seja transparente e avise seus clientes que eles estdo se
comunicando com um bot e ndo com um ser humano.

« Incorpore imagens, emoticons e outros elementos multimidia
para acrescentar dinamismo as interacdes com seus clientes.

« Preze pela clareza acima de tudo. Prefira respostas simples,
que podem ser mais elaboradas depois.

« Certifique-se de que seu bot inclui a op¢ao de opt-in.
« Teste e aprimore constantemente seu bot.

—

Answers, nossa plataforma de desenvolvimento de chatbot, permite aprimorar seu
atendimento ao cliente, vendas e iniciativas de marketing. Através da nossa solugao, vocé
pode criar, testar e implementar seu chatbot no WhatsApp (e em diversos outros canais) sem
complexidade e de acordo com suas necessidades. E a melhor parte: sem escrever uma linha
de cddigo, em uma plataforma arrasta-e-solta.



https://www2.infobip.com/pt/answers

Como usar o WhatsApp

ao longo de toda a
jornada do cliente

Quem disse que a jornada do cliente se limita do inicio ao fim de

uma compra? Ela pode comecgar bem antes, quando eles ainda estao
procurando produtos, comparando pre¢os e marcas e criando um cadastro
com Voce.

O alcance, escalabilidade e grau de adoc¢ado do WhatsApp no mundo, e
mais especificamente no Brasil, fazem desta plataforma o aliado perfeito
para acompanhar, aconselhar e fidelizar a jornada de cada um de seus
clientes, de ponta a ponta.

Por exemplo, vocé pode engajar potenciais clientes compartilhando seu
catalogo de produtos através do WhatsApp, concentrar seus esforgos
de marketing em CTAs de ‘Click to WhatsApp’ ou enviar conteudos
informativos e personalizados para cada usuario que fara ele usar
melhor o produto que acabou de comprar.

Da mesma forma, o canal pode se tornar parte dos seus processos

de seguranca e verificacao e autenticacao de identidade. Vocé pode
ainda projetar seu chatbot no WhatsApp de tal forma que ele peca a seus
clientes que enviem selfies ou documentos para corroborar os dados.

As possibilidades sao infinitas!

JORNADA DO CLIENTE
NO WHATSAPP
< =4 =
PRE-VENDA VENDAS POS-VENDA

Awareness — ]
Click to WhatsApp (CTA)

Notificagao
Confirmagéao de pagamento

Busca Compra
Catalogo de produtos Possibilidade de
7 efetuar o pagamento sem

sair da plataforma

Consideragao
Resposta rapida a
perguntas frequentes

Rastreamento de pedidos
Status da entrega

S

Decisao
N Informacgdes sobre
Cadastro métodos de pagamento,
Facilitacdo do devolugdes e trocas

preenchimento de
formulario e envio de PINs
para autenticagao.

o

Suporte
Atendimento escalavel 24/7

(Re)engajamento
Envio segmentado de
promogdes, conteudos e
ofertas (apds o opt-in) para
fortalecer o relacionamento
e incentivar novas compras



https://www2.infobip.com/pt/blog/verificacao-autenticacao-identidade

WhatsApp Business Platform: uma solucao
que se adapta a todas as industrias

% TURISMO ﬁ"Tﬁ VAREJO @ FINANCEIRO
» Confirmacao de reservas » Catdlogo de produtos « Autenticacao de dois
« Tickets de embarque - Assistente de vendas fatores (2FA)
« Informagdes sobre portdes - Confirmacdo de pagamento - Transagoes bancarias
de embarque - Status e notificacdes de » Lembretes de pagamento
« Informagdes sobre acomodagdes entrega » Notificacdes de fraude
« Dicas de viagem personalizadas « Responder a duvidas » Atualizacao de cadastro

« Suporte « Suporte



Melhores praticas no uso do

WhatsApp Business Platform

Além de sempre lembrar de pedir a seus clientes
autorizacgao prévia para enviar mensagens pro-ativas (opt-
in), ha outros itens interessantes a serem considerados ao
integrar o WhatsApp a sua estratégia de comunicacao.

Os principais sao:

« Quanto mais recursos multimidia vocé acrescentar as
suas conversas WhatsApp, melhores serao suas taxas
de engajamento.

 Integre seu canal WhatsApp com os outros canais
que compdem sua oferta de comunicagao, para uma
verdadeira experiéncia omnichannel. Nao esqueca de
integra-lo também a sua plataforma de dados do cliente
e a plataforma de vendas.

« Divulgue seu numero WhatsApp nos locais

mais vistos pelos seus clientes (por exemplo, na
bio do seu perfil Instagram, em seus materiais
publicitarios, no seu e-mail).

Personalize o maximo possivel todas as interagdes
com seus usuarios. Use os dados coletados

em interagdes anteriores para transformar a
experiéncia em algo 1-1.

Estabeleca métricas de sucesso para monitorar e
avaliar a eficacia do seu uso do canal (por exemplo,
tempo médio até o primeiro contato, numero de
chats mensais, leads obtidos através do WhatsApp,
taxas de conversao, receita gerada).



https://www2.infobip.com/pt/blog/omnicanalidade-e-multicanalidade

Gamificagcao no WhatsApp

Usar estratégias de gamificacdo é uma
excelente forma de incentivar o instinto
competitivo dos seus usuarios e, com isso, atrai-
los, reté-los e entreté-los.

Essa estratégia original e interativa pressupde
0 uso de elementos de jogos (competicao,
podio, atividades para ganhar pontos, etc) e
tem ganhado cada vez mais espaco, uma vez
que conseguem cortar o ruido de milhares de
campanhas de marketing e fazer com que os
usuarios realmente se engajem com o que
esta sendo mostrado.

Tanto é que, até 2024, é esperado um
crescimento de 30,1% no mercado da
gamificacao. Afinal, mais do que nunca,

as pessoas estao procurando marcas que sejam
capazes de impacta-los, seja dando

um sorriso ou oferecendo o prémio certo

no momento certo.

9:41 ol T -

<1 @ TraditionalOutfit &

As mensagens e as chamadas
sdo protegidas com criptografia
de ponta a ponta e ficam somente
entre vocé e os participantes
desta conversa.

Adivinhe a resposta desta pergunta
e ganhe 10% de desconto na sua
préxima compra!

De qual cor era a primeira camiseta
que criamos em 19822 {1

A.Vermelha
B. Azul
C.Branca

D. Cinza

9:41 all T @)

<1 @ MggsoilenStyle ]

Adivinhe a musica que tem
esses dois elementos e ganhe
um presente surpresa! [ B

Girl from Rio, da Anitta!

Conheca exemplos
bem-sucedidos

de Gamificagcao no
WhatsApp.

Clique aqui e confira

+ @ ©

)
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Infobip:

o provedor oficial da

Meta que Ihe ajudara

tirar o maximo de proveito
deste e de outros canais
de comunicagao

A Infobip é um parceiro certificado da Meta
desde 2018 e € o fornecedor ideal para ajuda-lo
a criar estratégias de vendas, marketing, suporte
e engajamento do cliente através do WhatsApp -
e varios outros canais!

Facilitamos que as empresas escalem suas
comunicagdes, aumentem a fidelidade a marca
e impulsionem o engajamento através do
WhatsApp - tudo com uma plataforma intuitiva,
integrada e omnichannel.

Remetente verificado
Comunicacgdes personalizadas

¢ Infobip Informagdes de contato  Editar

infobip

Infobip & ® m

+55 11 3900-1300

Conta oficial da empresa
www.infobip.com/pt

@ Midia, Links, e Docs... 12
Mensagens favoritas None

Buscar na conversa

Silenciar NO/

Conversas confiaveis

Midias interativas
Use QR codes, videos, dudios,
imagens e arquivos para
aprimorar suas comunicagdes

Infobi
< 1 @ Ativo agor’a) 0
HOoY

@& As mensagens e as chamadas sdo

protegidas com criptografia de ponta a

ponta e ficam somente entre vocé e os
participantes desta conversa.

Oi!

4

0la! Estamos muito felizes que vocé
se inscreveu em uma conta gratuita.
Algumas informagdes importantes:

X

p
|
| @ pon
Mobile barking (7 B
should be eas) f‘ =
and secure 3

infobip

\

Métricas reais

Comunicacao bidirecional
Envie e receba mensagens
dos seus clientes

= we=)

Editar Contatos “

Contatos Novo Grupo

Infobip 1145 AM

& Obrigado pela informagéo e

' Jodo Gongalves 11:39 AM
& 0:14 G
’

Camila Borges 1/15/19

Y & Excelente!

, Nicolas Ramos 10/30/19

5 V& Até mais tarde

Mariana Porto 10/28/19
.y & Foto

Laura Machado 8/25/19
W ode s

Grupo dos Amigos 8/20/19
%@ V¥ Adoooorei!

Pedro Henrique 7/29/19
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Experiéncia familiar




Aqui, listamos algumas das razdes pelas quais
marcas em todo o mundo escolhem a Infobip como
seu fornecedor WhatsApp.

« Ajudamos vocé a escalar seu atendimento e servico
ao cliente: nossa plataforma de criacdo de chatbot,
Answers, facilita a implantacdo de chatbots baseados
em palavras-chave ou de IA para garantir comunicacdes
mais contextualizadas e assertivas.

« Permitimos que vocé crie experiéncias personalizadas e
unicas: conosco, vocé pode oferecer um atendimento ao
cliente rapido e personalizado através do Conversations,
nossa solugao de contact center nuvem.

« Somos seu parceiro para engajar, informar e
notificar: envie notificacdes, lembretes e alertas certeiros
e uteis. Crie fluxos de interagdo automatizados usando
o0 Moments, nosso hub de interagdo omnichannel com o
cliente.

« Oferecemos facil integracgao: integre a plataforma
WhatsApp aos seus sistemas existentes sem problemas
e em tempo recorde.

« Oferecemos suporte 24/7: nossa presenca global e
regional, espalhada por 6 continentes e mais de 70
escritérios em diferentes paises, nos permite oferecer
a vocé um servico ao cliente continuo, informado e de
primeira classe.

» Temos histodrias de sucesso que nos apoiam e
credenciam no uso do WhatsApp: é o caso de Bolt,
Kibon, Nissan, Unilever, Autopass, Leroy Merlin,
entre outros.

Portanto, nao hesite e migre seu numero do WhatsApp para a
Infobip. Se vocé ja configurou sua conta comercial WhatsApp,
mas esta procurando expandir e escalar a comunicagao com
seus clientes através do uso de automacao e tecnologia na
nuvem, entdo é hora de aproveitar a portabilidade e manter seu
numero WhatsApp Sender, migrando-o para o Infobip!

Nossa equipe é altamente treinada para entender suas
necessidades e colocar sua comunicagao pelo WhatsApp
em funcionamento rapidamente - entre em contato com um
de nossos especialistas e descubra o que podemos fazer
para ajuda-lo.

(D)
— ﬁoo

Faca a portabilidade do seu
WhatsApp Sender para a Infobip

Confira como

infobip + OQ Meta

Meta e como podemos ajuda-lo?

Entre em contato agoral!

Quer saber mais sobre a parceria Infobip e



https://www2.infobip.com/pt/conversations
https://www2.infobip.com/pt/moments
https://www2.infobip.com/pt/cliente/bolt
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https://www.infobip.com/es?utm_source=google&utm_medium=cpc&utm_term=infobip&utm_network=g&utm_matchtype=e&utm_campaign=1077522_a_gsn_lg-web_infobip_la_zz_es_i_latam-north&utm_adgroup=es_intent_infobip_la_zz&gclid=Cj0KCQiAqOucBhDrARIsAPCQL1Zc0WMKjWIr2xC_47ULU2jlh6zlUkPR7pxZ2TvMykMLtVmTcEp6FykaAoJwEALw_wcB

Infobip:
Conversational Care Hero

Estamos orgulhosos de ter sido premiados
como um parceiro oficial do WhatsApp.

E, recentemente, fomos classificados como
o parceiro Meta com mais conversas
iniciadas por clientes!




Os diferenciais da Infobip

Alcance global, presenca local

o

0O 0 00
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+9700 conexdes, das quais +800 sao
diretas com operadoras

Conexao com mais de 7 milhdes de pessoas
Uma base sdlida de clientes
+75 escritérios em 6 continentes

28 conexoes de rede exclusivas

As melhores tarefas de entrega do mercado
Maxima velocidade e confianga
Baixa laténcia

Plataforma desenvolvida internamente

Nossa presenca local nos permite reagir
mais rapidamente e ter interagdes diarias
com nossos clientes, trazendo solugdes
em sintonia com suas necessidades e
requisitos locais e baseadas em melhores
praticas globais.

Nossas solu¢des sao projetadas para

se adaptar a um mercado em constante
mudanca e as tendéncias de comunicagao
a velocidades e niveis de precisao e
personalizagdo que s6 uma solugao
interna pode oferecer.

(®) infobip

Experiéncia de cliente memoravel

@ Experiéncia técnica
@ Consultoria de solugées
@ Gestao da satisfagdo do cliente

@ Suporte e monitoramento 24/7

Infraestrutura propria

@ Servigos disponiveis localmente
® Em conformidade com regulamentacgdes locais

@ 40 data centers em todo o mundo

Ajudaremos vocé a comegar a trabalhar
rapidamente, auxiliando-o com integragdes
ou consultoria sobre solugées e/ou praticas
recomendadas para mensagens.

Nossa infraestrutura global é facilmente
dimensionada horizontalmente e aproveita
o modelo de nuvem hibrida para nunca
ficar sem recursos. Nosso mecanismo

de conformidade global integrado é
constantemente atualizado com as mais
recentes regulamentagdes e requisitos do
operador do pais.
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