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O poder do WhatsApp
Dara engajar clientes:
guia pratico

Como usar todo o potencial das mensagens e notificacdes de conta?
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O WhatsApp veio para ficar

Mais de dois bilhoes de usuarios em
mais de 180 paises usam o WhatsApp.
Na Ameérica Latina, o ‘Zap’ é o aplicativo
Mmais acessado para trocar mensagens
com amigos, familiares, colegas de
trabalho e empresas.

E 0 Brasil se destaca no engajamento pelo
WhatsApp, sendo o pais que mais envia
mensagens de audio pela plataforma, de
acordo com Mark Zuckerberg no evento
Meta Conversations em Sao Paulo.

Outros paises, como Coldmbia e Meéexico,
também adotaram amplamente o
aplicativo. Inclusive, segundo a Statista,
as projecdes de crescimento no Mexico
foram superadas.

Ja na Coldbmbia, um estudo apontou que

o WhatsApp € o0 app de mensagens mais
popular no pais: 78% dos entrevistados de
16 a 45 anos disseram usa-lo todos os dias, o
que representa aumento de 3% em relacao
a0 ano anterior,

Diante desses dados, é facil entender o
potencial de uso do WhatsApp para os
negocios Mas vamos te ajudar!

Para explorar todas as oportunidades
estratégicas do app, aproveite este e-book!
Ao longo dele, vocé podera conferir as
melhores praticas de marketing e vendas
no WhatsApp, e conhecer cases de
sucesso para engajar seu cliente e vender
mais por meio de Notificacdes de Conta!

. Paises com acesso ao Whatsapp

Paises sem acesso ao Whatsapp

dos entrevistados de
16 a 45 usam o Whatsapp
todos os dias


https://www.cnnbrasil.com.br/tecnologia/brasileiros-sao-os-que-mais-enviam-audios-e-figurinhas-no-whatsapp-diz-mark-zuckerberg/
https://www.cnnbrasil.com.br/tecnologia/brasileiros-sao-os-que-mais-enviam-audios-e-figurinhas-no-whatsapp-diz-mark-zuckerberg/
https://www.statista.com/statistics/1166170/mobile-users-colombia-daily-whatsapp-usage/
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02 Por que usar WhatsApp é crucial para
se comunicar com seus clientes?

O Relatorio do Engajamento do Cliente da
Twilio de 2024, feito com 5 mil empresas

e mais de 6 mil clientes, mostrou que 82%
do engajamento do cliente é digital.

E sabemos que o engajamento é um dos principais fatores de
fidelizacao do consumidor. Principalmente se feito pelos canais on-
line, que permitem uma alta personalizacao das conversas e dos
conteudos compartilhados.

Ou seja: € possivel usar o WhatsApp de forma estratégica para atrair,
conquistar e reter clientes ao longo de sua jornada de compra. Quando
aliada a inteligéncia artificial, essa ferramenta torna o contato com o publico
ainda mais eficiente. O relatorio da Twilio traz insights sobre a importancia
de se ter o WhatsApp como canal de comunicacao na estratégia de
marketing e vendas. Com mais da metade dos clientes dispostos a pagar
Mais por uma experiéncia personalizada, e 36% afirmando que gastam
mais com empresas que personalizam suas comunicacoes, o WhatsApp
é 0 grande segredo das empresas que estao conseguindo mais vendas e
fidelizacao de seus clientes.

356%

dos clientes gastam
Mais com empresas
gue personalizam
suas comunicacoes



https://www.twilio.com/pt-br/state-of-customer-engagement
https://www.twilio.com/pt-br/state-of-customer-engagement

02 Por que usar WhatsApp é crucial para

se comunilcar com seus clientes?

Saem 0s cookies e entra o WhatsApp

Outro motivo para implementar o WhatsApp nos negocios € a eliminacao
gradual dos cookies de terceiros pelo Chrome do Google. Sendo que o
Safari da Apple ja os retirou, assim como outros navegadores de internet.

Isso quer dizer que os dados deverao ser coletados em outras fontes,
como o0 WhatsApp e outros canais digitais.

A coleta de first-party data € o caminho ideal para acessar informacoes
sobre os clientes e personalizar sua experiéncia com a marca. Esses tipos
de dados sao fornecidos pelos proprios usuarios, clientes ou prospects,
ao concordarem em passar seus dados para empresas em que confiam.

A E nada mais pessoal do que o numero de telefone!

Com acesso ao WhatsApp dos clientes, as empresas interagem em um
ambiente familiar, conversacional, seguro e amigavel, o que favorece a
construcao de uma relacao mais proxima entre a marca e o consumidor.




02 Por que usar WhatsApp é crucial para

se comunilcar com seus clientes?

AS NOVas geracoes querem
canais digitais

Mais uma vantagem direta de investir no WhatsApp
para elevar o engajamento dos seus clientes é a outra
tendéncia divulgada pela pesquisa da Twilio: a geracao
mais jovem vai priorizar empresas que possuem
canais digitais.

o 70% dos entrevistados da geracao Z (nascidos
entre 1990 e 2010) e Y (entre 1980 e comeco de
1990) desejam que suas interacdes com as marcas
sejam on-line.

e 70% deixariam de comprar se a empresa nao
oferecesse um nivel desejado de personalizacao.

707%%

E 0 que isso significa?

O WhatsApp é um excelente aplicativo para a marca
personalizar o atendimento e aproveitar o poder de

compra dessas geracoes. 70% das pessoas de 44 a 14 anos desejam que

suas interacdes com as marcas sejam on-line.
Porém, para acompanhar essas tendéncias e aproveitar
0 seu potencial de personalizacao e engajamento, €
fundamental usa-lo estrategicamente. Isto é, saber qual
conteudo enviar,em qual formato, e em qual momento.

O WhatsApp Business pode ser usado para interagir com
clientes em qualquer etapa de sua jornada de compra:

707%%

aquisicao de novos clientes;
vendas de produtos/servicos;

durante o processo de compra;

poOs-venda, com atendimento e suporte.
70% deixariam de comprar se a empresa nao

oferecesse um nivel desejado de personalizacao.
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03 Como a Stone aumentou 56%
as vendas pelo WhatsApp?

Para comprovar o poder do WhatsApp na comunicacao
com os consumidores, trouxemos uma historia de sucesso
da Stone com a Twilio. Aproveite para se inspirar!

Solucao Resultado
A solucao foi contratar o Twilio Flex, uma Aumento de 15% para 56% nas vendas
plataforma altamente customizavel para feitas pelo WhatsApp;
cada tipo de negdcio e aimplementacao do
Fintech brasileira que WhatsApp como canal de atendimento digital. 7.7 milhoes de conversas de
oferece servicos financeiros Com a plataforma da Twilio, a Stone conseguiu: clientes no WhatsApp;
para lojistas e varejistas
- proporcionar atendimento omnichannel Aumento de 25% nas respostas
OBJETIVO Construir uma solucao de aos seus clientes; CSAT, com média de satisfacao
atendimento ao cliente de 93,9%.
com 100% de foco na - teruma visao unificadados clientes;
experiéncia do cliente.
- oferecer um atendimento mais
DESAFIOS Visdo unificada de todas personalizado e humano.
as interacdes com os
clientes em um so lugar. Alem disso, pdde coletar dados para gerar

insights e melhorar 0s processos operacionais
de pré-vendas, vendas e suporte ao cliente.



https://customers.twilio.com/pt-br/stone
https://www.twilio.com/pt-br/flex
https://customers.twilio.com/pt-br/stone

04 Como usar o WhatsApp para

marketing e vendas?

Como usar o WhatsApp
para marketing e vendas?

De acordo com a Statista, 96% da populacao brasileira usa o WhatsApp.
Ou seja: nao importa qual seja sua persona, ela usa esse canal de contato.

Em marketing e vendas, essa ferramenta pode ser usada de diversas

formas, em toda a jornada de compra do cliente, tanto B2B quanto B2C. | o | - B J 9 6 O/

- Envio de mensagens promocionais direcionadas.
- Programas de fidelidade. dos brasileiros

- Campanhas de engajamento e reengajamento. | | usam Whatsapp
- Aquisicao de clientes. ' -
- Qualificacao de leads.

- Envio de conteudos personalizados.

- Pos-vendas e fidelizacao.

- Implementacao de chatbot de vendas.

E 0 melhor é que ao usar a plataforma da Twilio, por exemplo, vocé pode
construir a funcionalidade para campanhas que sao automatizadas e
usar IA preditiva para coletar, integrar e analisar profundamente dados
de clientes.



https://www.statista.com/topics/6949/social-media-usage-in-brazil/#topicOverview

Dicas praticas para usar o WhatsApp em marketing e vendas

Conheca seu publico em detalhes

O primeiro passo para pensar em estratégias, acdes e campanhas € entender tudo sobre seus clientes: preferéncias, necessidades, dores, desejos,
linguagem, canais de atendimento, produtos/servicos mais amados etc. Todos esses detalhes impactam o tom de voz e a abordagem ao publico.
Use uma plataforma com WhatsApp Business API

Para oferecer uma experiéncia omnichannel de alta qualidade e escalavel, vocé pode usar uma plataforma de engajamento do cliente, como a Twilio,
que disponibiliza APIs para integracio com WhatsApp e outros canais. E possivel enviar promocdes, campanhas, alertas, notificacdes e atender o
publico com comeércio conversacional.

Segmente sua base de contatos

Para elevar o nivel de personalizacao das mensagens enviadas, é fundamental segmentar sua base conforme caracteristicas e comportamentos em
comum entre os clientes. Use a inteligéncia artificial (IA) para analisar grandes volumes de dados e acompanhar as mudancas.

Faca um planejamento

E de extrema importancia planejar cada campanha, mensagem e acdo enviadas ao consumidor. Além da frequéncia, entenda o que o cliente espera em

cada etapa da jornada, e separe conteudos uteis e relevantes para alimentar sua base conforme suas preferéncias e momento de compra. Crie um fluxo
de marketing e vendas para o WhatsApp.

{



Dicas praticas para usar o WhatsApp em marketing e vendas
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Explore diversos formatos de mensagens

Seja criativo e inove. Envie mensagens conversacionais com textos, imagens, videos e links do site, posts no blog ou até mesmo noticias relacionadas
com o segmento. Para facilitar, implemente um chatbot inteligente para atender o publico por meio de botdes selecionados ou de acordo com palavras-
chave escritas, conversando em linguagem natural.

Use gatilhos mentais

Se as mensagens sao instantaneas, € importante conquistar a atencao do cliente rapidamente. Como? Usando gatilhos mentais, que sao técnicas que
estimulam a pessoa a realizar certa acdo. Existem varios tipos, como urgéncia, prova social e autoridade. Exemplo: “Ultimas unidades”; “Oferta valida até
amanha!”; “Produto mais comprado por 9 entre 10 clientes”.

Acompanhe os resultados

Uma das grandes vantagens do marketing digital € poder coletar e medir os resultados de campanhas e interacdes. Sendo assim, defina métricas de acordo com

seu objetivo e acompanhe de perto a evolucao de KPIs, como tempo médio de resposta, conversdes pelo WhatsApp e duracao do ciclo de vendas e de cada etapa
da jornada.

Dica extra: Usar os Antncios de Clique para o WhatsApp (CTWA ou Click to WhatsApp em inglés), que também podem ser mensurados com precisdo. Essa

tecnica inclui um link que encaminha o cliente diretamente para o WhatsApp da marca, podendo iniciar uma conversa sem precisar ter o numero salvo na agenda.

Para monitorar o desempenho dos anuncios, avalie indicadores como a taxa de cliques, a quantidade de pessoas que realmente iniciam uma
conversa e o tempo médio de resposta dos atendentes.

12



04 Como usar o WhatsApp para

marketing e vendas?

Beneficios de usar a Twilio
iINntegrada ao WhatsApp

Alta escalabilidade e personalizacao de campanhas e mensagens.
(® Grande capacidade de entrega.
Integracdo de chatbot e assistente virtual inteligente ao aplicativo.

Mais engajamento do cliente: suporte multichannel em uma
unica API.

Coleta de dados de terceiros de forma mais segura e conforme
a legislacao.

@ Envio de dados para mais de 400 aplicativos com
integracdes predefinidas.

Automacao de processos e envios de campanhas, conteudos
e notificacoes.
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05 Como o Magalu aumentou suas conversoes

com o WhatsApp e a Twilio?

OBJETIVO

Uma das maiores
redes de varejo e

marketplaces no Brasil.

Ter a mesma proximidade
do atendimento presencial
com seus vendedores
pelos meios digitais.

Confira outro caso de sucesso e veja como é possivel

aplicar estratégias de marketing e vendas com o WhatsApp

e elevar as conversdes conforme seus objetivos.

Solucao

Usou o WhatsApp para colocar em pratica
quatro pontos de contato: a atracao, o

onboarding, o relacionamento e a retencao.

.+ Investir na comunicacao
pelo WhatsApp;

«  reestruturar o processo de cadastro
e onboarding de vendedores
do Marketplace.

Resultado

Com o uso do Twilio Flex e o WhatsApp, o
Magalu conquistou:

46% novos lojistas que se cadastraram
e estavam prontos para vender (antes,

por e-mail, eram 21%);

taxa de conversao 2 vezes maior

de onboarding de vendedores, que
ganharam atendimento por chatbot;

+19,8% no volume de vendas
com envio de mensagens
promocionais direcionadas;

Leia o case completo do Magalu!

15


https://customers.twilio.com/pt-br/magalu

Capitulo 06

Como usar o
WhatsApp para
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SeceaCT e i

de conta?

Alem de usar o WhatsApp para marketing e vendas, vocé pode enviar
notificacdes de conta para oferecer uma experiéncia completa ao
cliente, transmitindo parceria, confianca e transparéncia.




06 Como usar o WhatsApp para enviar

notificacdes de conta?

O que sao notificacoes de conta?

As notificacdes de conta, também chamadas de mensagens de utilidades
pela Meta, sao mensagens personalizadas que fornecem informacoes
altamente relevantes, criticas e/ou urgentes.

Os alertas e as notificacdes pelo WhatsApp podem ser usados para:

lembrete de agendamento: como de consultas, atendimentos
presenciais e eventos;

alertas de seguranca: que notificam os clientes em tempo
real sobre grandes saques ou atividades suspeitas em sua
conta bancaria;

confirmacao de compra: ideal para enviar recibos, notas fiscais,
falhas de pagamento e atualizacdes automaticas com o status
da entrega;

alertas de lead: é possivel configurar alertas de textos para enviar
uma notificacao assim que um novo lead se cadastrar;

hotificacdes de produto: avisa os clientes sobre seu produto, com
mensagens automaticas;

hotificacoes em massa: como aviso de voo, alteracdes nos termos
de servico ou qualquer outra mensagem que seja preciso avisar
em escala.




06 Como usar o WhatsApp para enviar

notificacbées de conta?

Como funcionam as No
Cle conta pelo WhatsAp

Com a Twilio, os alertas e as notificacdes sa

(ificacoes

o

o0 omnichannel, ou seja,

enviados por diversos canais conforme suas caracteristicas e preferéncias
dos clientes, como WhatsApp, SMS e e-mail.

Para criar uma notificacao de conta na plataforma, é simples:

1. defina os eventos que vao acionar a notificacao;

2. escolha os melhores canais de comunicacao;

3. crie o conteudo e a notificacao;

4. teste a notificacao e confirme o status da entrega.

A plataforma da Twilio permite gerenciar os numeros de telefone,
~  acapacidade de entrega, a conformidade e as respostas.




Boas praticas parausar o
WhatsApp ha sua empresa

Os clientes desejam se comunicar com a sua empresa por meio do
WhatsApp, sabia?

De acordo com um estudo, 78% sao mais propensos a fazer negocios
com uma marca que permite a interacao por mensagens instantaneas.

Porém, além de utilizar uma plataforma de engajamento de alta

qualidade, é fundamental criar estratégias precisas e seguir boas praticas
para conquistar e fidelizar seus clientes.

Conheca algumas a seguir!

%

do clientes preferem
fazer negocios com
mMarcas que interajam
por mensagens
instantanes



https://itforum.com.br/noticias/brasil-meta-whatsapp-uso-comercial/

07 Boas praticas para usar o
WhatsApp na sua empresa

Mantenha a qualidade do
humero empresarial

O WhatsApp classifica a qualidade de cada
ndmero (sender) de acordo com a reacao

dos clientes as mensagens recebidas
pela organizacao. Logo, se o numero for
marcado como spam ou até mesmo
bloqueado, a classificacao diminui.

Para manter a qualidade do nimero da
sua empresa peca consentimento antes
de enviar mensagens pelo aplicativo,
ofereca opcao de cancelamento (opt-
out) e envie apenas contelidos e
notificacdes relevantes, de forma
altamente personalizada.

Siga as diretrizes da
LGPD do seu pais

A Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (LGPD) no Brasil estabelece
regras e diretrizes para orientar pessoas,
empresas e orgaos do governo sobre

O armazenamento, processamento

e manipulacao dos dados pessoais

de usuarios.

O WhatsApp Business também tem suas

proprias diretrizes que devem ser seguidas.

{ Veja quais sao! ]

20


https://www.whatsapp.com/legal/messaging-guidelines

07 Boas praticas para usar o
WhatsApp na sua empresa

Ofereca opcao de cancelamento de alertas e notificacoes

Tenha a funcionalidade opt-out e ofereca ao usuario a opcao de cancelar sua inscricao e o
recebimento de mensagens no WhatsApp.

Use numeros locais e marca de verificacao

E importante transmitir confianca aos clientes para construir um relacionamento
solido e duradouro. Para isso, use numeros locais — mesmo sendo uma empresa
global — tenha na foto o logo da sua empresa. A Meta oferece a opcao official business
account, conte com a Twilio para ajudar no pedido de verificacao.

A Twilio oferece a opcao de comprar um numero compativel com WhatsApp dentro
do Console. E rapido e muito facil de adquirir.

21
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8 0 que nao fazer no atendimento

pelo WhatsApp?

Empresas que comecam a usar o WhatsApp como canal
de atendimento e engajamento muitas vezes cometem
erros comuns, Como o envio de mensagens sem a
permissao do usuario, spam ou conteudos irrelevantes.

Outra falha bastante vista € nao respeitar o estagio -
na jornada de compra do cliente, ou seja, oferecer um s
produto/servico ou enviar uma promocao antes da hora.

E mais:
Separamos ainda outras orientacoes do proprio
Mandar apenas mensagens massivas, WhatsApp sobre o que nao fazer no atendimento
sem personalizacao; pela ferramenta:

Nao segmentar a base de clientes; Confundir, ludibriar, defraudar, iludir o usuario;

Nao integrar todos os canais de atendimento; Divulgar ou pedir aos usuarios dados de contas
bancarias e documentos;

Nao acompanhar métricas de desempenho

da ferramenta; Vender medicamentos e substancias ou objetos
llicitos, como armas e drogas;

Nao criar estratégias Unicas para o WhatsApp;
Comercializar moeda real, virtual ou falsa,

Usar linguagem inadequada e com erros de portugues; entre outros;

Enviar mensagens em horas inapropriadas. Propagar noticias falsas (fake news).



Como implementar o WhatsApp
has vendas e ho marketing?

Conte com a tecnologia como sua melhor aliada para colocar em pratica
as estratégias de vendas e marketing pelo WhatsApp. Afinal, ela realiza
funcdes humanamente impossiveis, como coletar, armazenar, integrar
e analisar um grande volume de dados em tempo real, de diversas
fontes de origem.

Além, claro, de permitir enviar mensagens em escala e estar disponivel
24h durante 7 dias por semana para atender o cliente de forma rapida,
precisa e eficiente.

A integracao das APIS e dos softwares da Twilio ao WhatsApp, por
exemplo, oferece multiplos recursos altamente estratégicos para o
engajamento e as vendas.



https://www.twilio.com/pt-br/messaging/channels/whatsapp

(5

Mensagens transacionais

Envio de mensagens unidirecionais com uma API de alertas, notificacdes de conta, promocdes e campanhas de marketing.

Mensagens de conversas

Com uma unica API, a Twilio permite conversas para atendimento ao cliente e comércio conversacional.

Contact center: Twilio Flex

Experiéncias omnichannel conectando WhatsApp e outros canais. Uma boa experiéncia no WhatsApp é deixar a opcao de transbordo
para atendimento humano, quando necessario.

Comunicacoes personalizadas

Direcionamento e personalizacao de comunicacdes pelo WhatsApp com base na analise de dados.

Verificacao da conta

A Twilio permite enviar notificacdes para combater fraudes e golpes, como verificacao de usuarios pelo WhatsApp e outros canais, como
SMS, e-mail, voz, push etc.

25



Conclusao

Em resumo, podemos falar que o WhatsApp é um excelente canal para explorar diversas
formas de comunicacao com o cliente, como relacionamento, notificacdes de conta,
alertas, promocoes e até mesmo reengajamento de consumidores inativos.

Porém, para aproveitar todo seu potencial de engajamento, é preciso se atentar a trés
fatores principais:

Contar com uma plataforma de engajamento omnichannel;

Analisar constantemente métricas de desempenho para aplicar
melhorias internas;
Investir na alta personaliza¢ao da comunica¢ao com o cliente.

E, na Twilio, vocé encontra tudo o que precisa para oferecer um atendimento de alto
nivel pelo WhatsApp e nos canais de contato mais importantes para sua empresa.

Quer transformar o relacionamento com seu cliente e investir no
crescimento em escala do seu hegocio?

Fale com um especialista da Twilio e veja na pratica como facilitar a execucao e analise de
estrategias de marketing e vendas digitais.

Clique aqui e transforme seu atendimento!

®

26


https://www.twilio.com/pt-br/help/sales
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