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O WhatsApp Business, na drea de marketing digital,
tornou-se uma ferramenta essencial para empresas e todos
os tipos de negdcios, sejom fisicos ou digitais.

Pelo mesmo motivo, esse guia prdtico se faz tdo

necessario para que, a partir de hoje, vocé possa

implementar esta ferramenta como mais um canal em seu
plano estratégico.

O WhatsApp Business foi criado especialmente
para melhorar o atendimento oo cliente da sua
empresa. Com este canal, apostamos numa maior
proximidade e temos a oportunidade de automatizar os
NOSSOS Servigos.

Isso também nos impedird de ficarmos grudados no
computador ou no celular respondendo 24 horas por dia.
N&o que seja um incémodo, mas todos nés sabemos quanto
tempo leva para atender os clientes, certo?
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Através deste guia vocé poderd conhecer a fundo esta
ferramenta. Vamos mostrar como vocé pode ativar sua conta
WhatsApp Business.

Apresentaremos também, as fungdes que esta nova
extensdo do WhatsApp nos oferece, como tirar o melhor
proveito de sua conta empresarial para vender seus produtos
e servicos, além de criar um catdlogo de produtos.

Por fim, mostraremos quais sdo as estratégias ou
truques que podem ser aplicados para alavancar suas
vendas.

0 QUE E WHATSAPP
BUSINESS?
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WhatsApp Business ou WhatsApp para empresas € uma
nova versdo que o aplicativo de mensagens instantdneas
mMais conhecido e utilizado no mundo criou para grandes,
médias e pequenas empresas.

Com ele, podemos melhorar e otimizar Nossos servigos,
implementando fungdes e ferramentas que todos precisam ter
a mdo no atendimento aos clientes com rapidez e facilidade.

Sabemos que o WhatsApp é conhecido como um canal
de mensagens e icaz, por isso a versdo WhatsApp Business
cumpre o mesmo papel, mas muito mais aprimorado e,
acima de tudo, para um publico especiico. E dirigido a
pro issionais, negocios e todas as empresas.

COMO ATIVAR E CONFIGURAR MINHA
CONTA WHATSAPP BUSINESS

Para ativar sua conta WhatsApp Business, a primeira coisa
que vocé deve fazer &€ o seguinte:

1- BAIXE O APLICATIVO

Baixe o aplicativo “WhatsApp Business” no seu celular.
Veja as diferengcas com a plataforma pessoal que voceé
normalmente usa no seu dia a dia e lembre-se de que séo
dois aplicativos diferentes.
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2- SELECIONE O NUMERO E VERIFIQUE

Depois de baixd-lo, entre no aplicativo e digite o nUmero
com o qual deseja criar o WhatsApp Business.

Recomenda-se que ndo introduza um ndmero pessodl
porque, para além de ndo o permitir, nGo seria ideal misturar
Os seus contatos pessoaqis
(familiares e amigos) com os

clientes. Confirmar +55 (21) 96312-7492

Aguardando para detectar

AO inseri— IO no cam po automaticamente um SMS enviado para
+55 (21) 96312-7492. Numero erra

indicado, o WhatsApp Business

ird verificar automaticamente N
se o numero que vocé acabou Reenviar SMS

de inserir estd correto ou ——

ndo. Pressione “Ok” quando

noti icado, até  que  seja

registrado.
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3- INSIRA SEUS DADOS

Uma vez cadastrado o nUGmero, o proximo passo é
agregar os dados correspondentes da sua empresa. Para
fazer isso, v até os trés pontos no canto superior direito e
selecione a opcdo “Configuragdes”.

Em seguida, selecione a opgdo “Configuragdes da
empresa” e insira todas as informacdes nos campos
correspondentes:

A V1 BIET A ¥ I BIRD A} BIRT

WhatsApp Business Ql( § WhatsApp Business [EUTTELTE €  Configuragoes

CONVERSAS CONVERSAS Nova transmissao X
T Padaria Sandra
Etiquetas il Eu est sando o WhatsApp Busine
Exiba seus produtos Exiba seus pr
Toque para comegar Toque para col WhatsApp Web
Mensagens favoritas

Configuragbes ? Conta

[g- Configurages da empresa ]

= Conversas

Notificagdes

() Usode dados e armazenamento

Ajuda

%  Convide um contato

Iniciar uma conversa —» o Iniciar uma conversa = o

Ly
1
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4- AUTOMATIZE SUAS MENSAGENS

Ao abrir sua conta WhatsApp Business, &€ importante

que vocé automatize suas proprias mensagens, tais como:
mensagens de saudagdo, mensagens de auséncia e
mensagens de resposta rdpida, para facilitar o
atendimento e o processo de compra.

Para comecgar a automatizd-los terd que voltar
para  “Configuragcdées da empresa” e selecionar a
opcdo “Ferramentas de mensagens”. LO vocé
encontrard as seguintes opcoes:
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{22 ° Padaria Sandra 0 o
Hoje Oi

Agradecemos sua mensagem.

No momento ndo estamos
disponiveis para atendimento, mas
retornamos amanha as 9:00.

Caso queira nos adiantar o motivo
de seu contato, deixe sua
mensagem na sequéncia.

Obrigado!
Obrigado.

Gostaria de saber mais sobre ( * Fred (00 N
os produtos.

Hoje
@ As mensagens e ligagdes desta conversa
esto protegidas com a criptografia de

ponta a ponta. Toque para mais
informagdes.

Ola! Quero saber mais dos
produtos.

Ola, tudo bem?
Ficamos felizes com o seu
interesse por nossos produtos!

* Fred O S Peco que confira o nosso

catalogo em nosso perfil.
Hoje

@ As mensagens e ligagdes desta conversa -
estdo protegidas com a criptografia de Caso tenha alguma duvida,

ponta a ponta. Toque para mais ou queira saber sobre outros
informagdes. assuntos, estarei aqui para
te auxiliar.

Ola! Quero saber mais dos
produtos.

E muito facil!

Acesse ja o nosso perfil
confira o nosso catalogo de
produtos.

Mas néo se preocupe, pois
estarei por aqui se precisar
de alguma coisa.

passo E muito facil!
itivar Que étima noticia!

-+ (/
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Mostraremos detalhadamente quais sdo as fungdes que
vocé pode aproveitar no WhatsApp Business para facilitar

seus processos de atendimento ao cliente e especificar suas
compras o mais rapido possivel.
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CRIE UM PERFIL DE EMPRESA

Esta € uma das primeiras fungdes em que o WhatsApp
comum difere da versdo empresarial.

Através desta versdo,
vocé pode destacar as
especificagbes do seu Crie seu perfil
servigo ou produto, anexar
informagdes valiosas como
hordrio de funcionamento
e fechamento, contatos,
site, etc. Desta forma, terd
I?adaria Sandrai

a oportunidade de ter uma
loja online através de um Alimentos e Mercado

clique. o |
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CONFIGURACOES DE RESPOSTA RAPIDA

O WhatsApp Business permite automatizar respostas e
agilizar o atendimento ao cliente e os processos de vendas.
Vocé pode configurar mensagens, programa-las e elas serdo
enviadas automaticamente na hora que voceé selecionou.

Isso permitird economizar muito tempo que antes
costumava responder a todos os seus contatos. A grande
sacada é que vocé pode personalizar suas proprias respostas
répidas conforme o caso demandar.

£ Voltar Respostas rapidas

Que 6tima noticial...

E muito facil!
Segue um video com o passo a passo d...
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ORGANIZE SUA AGENDA COM
ETIQUETAS

Com o WhatsApp Business, serd mais facil identificar
clientes, familiares e amigos por meio de etiquetas
personalizadas com nomes e cores significativas.

Isso ndo é legal?

Este & um dos melhores beneficios que o WhatsApp
oferece para as empresas, pois ird ajudd-lo a gerenciar cada
um de seus clientes de forma eficaz, planejada,
organizada, sem precisar mais quebrar a cabega tentando
buscar chats um apds o outro.

< Voltar Etiquetas Editar WA Business

B Novo contato

@ AA

]

Em negociagdo

B Cliente!

#» Cancelado

@ AA

Adicionar nova etiqueta

NOVO CONTATO

NOVO CONTATO

IO De
JJO D

¥ Ola
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DEFINA AS ETIQUETAS

MENSAGENS AUTOMATICAS

Agora vocé pode ativar
mensagens automdaticas L P ——
para responder 4os seus
clientes quando vocé ndo Enviar mensagem de auséncia (@
estiver disponivel. Essa & nd
uma das ferramentas mais
Uteis e usuais do WhatsApp

. Horério
Business.

Essa funcdo também Destinatérios
permite enviar mensagens

MENSAGEM
em massa para informar AR
estamos disooniveis no momento, mas
entraremos em contato assim que
possivel.
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sobre descontos, lancamentos e atualizagcdes que todos os
clientes devem saber.

Sabemos que, eventualmente, demoramos muito para
responder a cada um dos clientes, mas agora, com esta nova
funcdo, a experiéncia serd muito mais rapida.

Para configurar as mensagens, a primeira coisa gque vocé
deve fazer é o seguinte:

ESTATISTICAS DE SUAS CONVERSAS

Também, hd a possibilidade de conhecer detalhadamente
todos os dados de cada um dos chats com seus clientes e
comprovar guando foram enviados, entregues e lidos.

Desta forma, também poderd ver o nivel de interagdo
que teve com o0s seus clientes e os hordrios em que existem
mais pedidos.
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Vocé pode ver as
estatisticas pressionando
a opgdo dos trés pontos
encontrados no  lado Mensagens enviadas:

26051 mensagens

superior direito e clicando

em ”Conﬁgur(](;()es da Mensagens entregues:
24033 mensagens

empresa”. Em  seguida,
vocé seleciona a opgdo Mensagens lidas:

22368 mensagens

de “Estatisticas” e entdo

poderd ver os seguintes Mensagens recebidas:
44323 mensagens

dados:

OTIMIZE SUA CONTA DO WHATSAPP
BUSINESS

A primeira impressdo que os clientes tém da sua empresa
€ a mais importante. Embora muitos digam que ndo podemos
julgar um livro pela capa, na publicidade e no marketing ele
funciona assim.

Portanto, vocé deve cuidar, detalhadamente, da
otimizagdo da sua conta WhatsApp Business, a partir da
biografia.
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MAIS ALGUMAS
DICAS MUITO UTEIS
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COMO CRIAR UM CATALOGO DE
PRODUTOS

Agora & a hora de criar seu
proprio catdlogo de produtos.
Sim, o WhatsApp Business

V4Nl 1145

= Catalogo

também dd& a oportunidade

de mostrar seus produtos e Pgagl"i;Sandra
servigos de uma forma muito - i

mais pratica e simples.

Cobertura de frutas vermelhas e geleia...
RS 49,00

O catal Og o de p rodutos Cheesecake de Frutas Vermelhas
tende a trazer informacodes de
grOnde valor porc O cliente ; ‘ Cupcake de Cenoura

0 classico bolo em versdo cupcake...
RS 5,00

e ao mMmesmo tempo,

muito necessdrias para que ot ch i

RS 45,00

a sua empresa possa fechar

Cupcake de Chocolate

Ve n d O S O m O | S rd p | d O pOSSTVe I . Chocolate meio amargo, leite condensado...

RS 5,00

Comece assim para criar | e —— °
’ e

Recheio de limao com cobertura d
Re 4000

um catdlogo de produtos de
sucesso:
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LINKS CURTOS

As pessoas que clicarem no link abrirdo uma conversa
com O seu nUmero de telefone, incluindo as mensagens pré-
preenchidas que vocé codificou no link ‘'wa.me'.

Obviamente, ndo é a solugbo mais elegante para
automagdo. E ai que entram os novos links do WhatsApp. Links
curtos sdo uma solugdo aprimorada para iniciar conversas.

ESTES NOVOS LINKS CURTOS:

Permite que vocé adicione mensagens dindmicas e
pré-preenchidas. Como o link tradicional ‘wa.me’, vocé pode
adicionar mensagens pré-preenchidas a links curtos. As
mensagens associadas a um link curto podem ser editadas
ou excluidas a qualgquer momento.

Mascara o numero de telefone comercial. O seu nUmero
de telefone ndo serd mostrado na URL dos links curtos do
WhatsApp, dando-lhes uma aparéncia mais profissional.

Sdo muito mais compartilhdveis, jG que suas mensagens
pré-preenchidas ndo serdo exibidas no URL do link curto.
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VANTAGENS L
WHATSAPP BUSINESS
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ESTRATEGIAS PARA
VENDER NO WHATSAPP
BUSINESS

Implementar estratégias para vender no WhatsApp
Business torna-se algo mais do que essencial quando vocé
toma a decisdo de migrar seu atendimento para este canal
muito eficaz de mensagens instantdneas.

// « STORIES DO
| INSTAGRAM

Os stories do Instagram sdo uma oportunidade que vocé
ndo pode perder para divulgar informagdes valiosas, como
ofertas, langamentos, campanhas, etc.

Portanto, use-0s na sua estratégia e use a opgdo “deslizar”
para gue eles possam entrar em contato com vocé pelo
WhatsApp.




GUIA BASICO

PARA USO DO WHATSAPP BUSINESS

. ~ NEWSLETTERS

Aproveite as vantagens do e-mail
marketing e newsletters (boletins
- informativos) para manter os clientes

ou contatos atualizados em seu banco de dados.

Quando se trata de vendas por e-mail marketing ou
newsletters, vocé pode anexar um botdo ou um link que
direciona o usudrio a um chat do WhatsApp Business para
fazer uma compra.

Para isso, apds fazer a oferta, adicione seu contato
para que o usudrio sb precise clicar e escrever para solicitar
informacaodes.

ANUNCIOS NO FACEBOOK E INSTAGRAM

A publicidade paga também serd uma boa op¢do na
venda de algum tipo de produto ou servico.

F possivel usar, por exemplo, um botdo direto para um
chat do WhatsApp para que o cliente possa escrever caso
tenha alguma dadvida ou queira perguntar sobre um produto
Ou servigo.
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LANDING PAGE

Desenvolver uma pdgina
de destino ao langar um novo
produto ou um  servico
atualizado, € uma oportunidade @5 0

de ouro.
Integre a opcdo de chat do WhatsApp para qualquer

pessoa interessada em solicitar ou adquirir os produtos e
servicos que vocé oferece.

PERFIL DO INSTAGRAM

J& mostramos o beneficio que os stories
do Instagram podem trazer quando se trata
de querer vender pelo WhatsApp Business
mas, também, existe a possibilidade de
vender sem a necessidade de ter 10 mil
seguidores.

Para isso, vocé pode integrar um link
para o espago “site” encontrado no seu perfil do Instagram
que direciona o usudrio para um chat direto com suad
empresa.
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ERROS PARA EV
AO USAR 0 WHATSAPP
BUSINESS

NAO TER O PERFIL DA SUA EMPRESA
CONFIGURADO CORRETAMENTE

O perfil da sua empresa & o seu cartdo de visita no
WhatsApp e, portanto, vocé deve configurd-lo da melhor
forma possivel. NGo se esqueca de levar em consideragdo os
seguintes aspectos:
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ENVIAR SPAM OU |
MENSAGENS INDESEJADAS

Este & um ponto muito delicado e que
o WhatsApp leva muito a sério. Um dos
principais erros que as empresas tendem a
cometer & comprar listas de nUmeros para
enviar mensagens em massa d pessoas que
ndo conhecem para vender seus produtos
e servicos.
Atencdo! N&o envie mensagens a pessods que
ndo tenham solicitado, sendo correréd o risco de o
WhatsApp cancelar sua conta sem aviso prévio.

Tente criar sua propria lista de pessoas que mostraram
interesse em seus produtos e servicos de forma voluntdria.

INCLUIR PESSOAS EM GRUPOS SEM
AUTORIZACAO PREVIA

Anteriormente, essa era uma prdtica a que muitas
empresas recorriam, com o objetivo de enviar andncios
indesejados a essas pessoas. O WhatsApp implementou
recentemente um recurso no qual o usudrio decide quem
pode adiciond-los aos grupos do WhatsApp.
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ENVIAR MENSAGENS COM ERROS
ORTOGRAFICOS OU EM LETRAS
MAIUSCULAS

Este & sem dlvida, um dos piores erros que uma empresa
pode cometer ao se comunicar com seus clientes. Revise
cuidadosamente as mensagens que envia, de forma que
possa evitar a todo custo o envio de mensagens com erros
ortograficos.

Uma regra ndo escrita na comunicacdo pela internet é
que ndo devemos escrever mensagens completas em letras
maidsculas, pois se percebe que a voz estd sendo levantada
ou falada com a intengdo de dar uma ordem.

PERSONALIZANDO

NAO PERDER TEMPO @
MENSAGENS

Ninguém gosta de se sentir parte do
grupo. Na verdade, todos nds sentimos
que somos Unicos e queremos ser
tratados de acordo.

Dai a importé&ncia de customizar cada
sequéncia de mensagens que ird enviar.
Dessa forma, seu cliente potencial se
sentird Unico e importante.
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NAO RESPONDER
IMEDIATAMENTE DURANTE O
HORARIO COMERCIAL

Estudos reconhecidos
realizados sobre atendimento
ao cliente refletem o seguinte:
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Dica: Ao responder seus clientes em até 15 minutos, o
WhatsApp libera o selo de empresa que responde
rapidomente para o seu negdcio, passando  mMais
credibilidade e segurancga.

NAO ESTABELECER
UM HORARIO DE |
ATENDIMENTO AO
CLIENTE

Q4N 1146

Av. Niemeyer, 100 - Leblon, Rio de Janeiro

F importante definir um

cronograma de atendimento Almentos & Mercado

ao cliente. Ao utilizar o st AR 1aE
Op”CCItiVO, respeite esse Segunda-feira Fechado

Terga-feira Fechado

periodo de tempo, tanto

Quarta-feira 09:00 - 18:00

para interagir com seus Quintafeira  09:00 - 18:00
Sexta-feira 09:00 - 18:00

clientes, quanto para

Sébado 09:00 - 18:00
enviar mensagens de

loja@padariasandra.com.br

ma rketl n g’ ven d as e https://fb.me/PadariaSandra
cobrangas relacionadas aos
seus produtose servigos.
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UTILIZAR INTEGRAGOES NAO OFICIAIS
(SOFTWARE OU APLICATIVOS DE
TERCEIROS)

Atualmente, no mercado existem varios aplicativos
ndo oficiais disponibilizados por terceiros para A
realizacdo de agdes, tais como o envio de mensagens em
mMassa para marketing, vendas e cobranca compulsoria.

O uso deste tipo de aplicativo é penalizado pelo WhatsApp,
que tem investido cada vez mais em recursos para
detectar essas prdticas. As contas detectadas sdo
canceladas sem aviso prévio

NAO ACOMPANHAR SUAS CONVERSAS

Para os clientes, acaba sendo de muito mau gosto fazer
um pedido a uma empresa através desta plataforma
de comunicacdo e ndo receber uma resposta aos seus
pedidos.

F como se ligassem para uma empresa e atendessem a
ligagcdo, mas ndo falassem nada. Isso gera uma percepcdo
mMuito ruim do seu negdcio em termos de atendimento.
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USAR SEU NOMERO PESSOAL PARA
NEGOCIOS

Um dos erros mais comuns gue as pessods gue usam
o0 WhatsApp para seus negdcios cometem & usar o nudmero
particular para negocios.

O objetivo & ter um perfil profissional no qual sé se
compartilne contetdos cabiveis ao relacionamento cliente-
empresa, além de ter um cronograma e politicas de
atendimento estabelecidas.

GERENCIAR O APLICATIVO PELO
COMPUTADOR SE 0 VOLUME DE
CONVERSAS FOR ALTO

Quando o volume de mensagens é consideravel, é
recomenddavel usar o WhatsApp Web ou o WhatsApp Desktop
em um computador. Isso permitird que vocé digite
mensagens mais rapido e sem erros de ortografia com a
ajuda do teclado e uma tela maior.

Também, é possivel compartilhar varios arquivos que
nem sempre estdo disponiveis em dispositivos moveis.
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ENVIAR LONGAS MENSAGENS QUE
TENHAM APENAS TEXTO

Compartilhe imagens com pouco texto e videos curtos. O
objetivo & que os clientes consumam suas informagdes sem
tanto esforco e dedicacdo.

COMO CONFIGUR
WHATSAPP WEB
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Uma das principais recomendacdes que fazemos € a
utilizagdo do WhatsApp Web e do WhatsApp Desktop, versdes
do WhatsApp que permitem gerenciar o aplicativo WhatsApp

Business do conforto de um computador, o que facilita o

trabalho de atendimento ao cliente, principalmente quando
se tem um nUmero considerdvel.

O uso dessas plataformas também nos ajuda a cometer
menos erros ortogrd icos, a0 mesmo tempo em que
acessamos recursos em nosso computador.

Veja como configurar o WhatsApp Welb com o aplicativo
WhatsApp Business no seu celular:
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COMO INSTALAR E CONFIGURAR O
WHATSAPP DESKTOP

Veja como configurar o WhatsApp Desktop com o
aplicativo WhatsApp Business no seu celular:




GUIA BASICO

PARA USO DO WHATSAPP BUSINESS

E facil entender quando

as pessoas dizem que um
Chatbot & um programa que
se comunica com 0s Usudrios
por meio de mensagens pré-
preenchidas. Essa comunica-

¢8o pode ser na forma de textos ou mesmo de voz.

Mas para um WhatsApp Chatbot, sua definigdo vem com
seu aplicativo. Um WhatsApp Chatbot basicamente permite
gue vocé automatize suas vendas e suporte ao cliente em sua
conta WhatsApp Business.

Por exemplo, se vocé administra uma loja de comércio
eletronico usando o WhatsApp Business, um bot do
WhatsApp mostrard produtos e categorias aos seus
usuarios, quando solicitado.
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VOCE REALMENTE PRECISA DE UM
WHATSAPP CHATBOT?

Se vocé estd procurando expandir seus negocios No
WhatsApp, precisa fornecer a experiéncia do seu site ou loja
no WhatsApp. Vocé estard recomendando todos os
produtos, mostrando categorias, enviando Ilembretes g,
com certeza, precisard falar com seus clientes.

COMO VOCE PODE FAZER ISSO 24/7?

Quantos agentes de chat ao vivo de vendas | suporte
vocé pode contratar para lidar, digamos, com chats de 1.000
clientes por dia?

F por isso que a automacgdo do WhatsApp é necessdaria.
N&o é apenas eficiente e rapido mas, também, economiza
MuUito Nos seus custos.

Uma automagdo do WhatsApp com um chatbot
inteligente do WhatsApp:
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APl WHATSAPP BUSINESS

Nenhum ndmero WhatsApp comum pode ter um chatbot
habilitado nele. O WhatsApp ndo permite que fagamos isso. O
conceito de bot WhatsApp surgiu quando o Facebook langou
a APl WhatsApp Business para empresas em 2018.

A APl WhatsApp Business permite que as empresas
tenham sua presenca no WhatsApp e, também, obtenham
uma conta WhatsApp Business verificada.

Com as APIs do WhatsApp, vocé pode integrar seus
proprios sistemas, como o bot do WhatsApp, CRM, painel de
agentes de bate-papo etc, para automatizar as vendas e o
suporte ao cliente.




www.sebrae.com.br | 0800 570 0800

©®@000



