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Como encantar clientes utilizando o aplicativo de
mensagens mais popular do mundo



O guia definitivo do Dara empresas

De que forma os seus clientes preferem entrar em contato

com vocé? O que eles esperam da sua empresa? Como VOCcé S
pode melhorar a experiéncia deles ao serem atendidos por

VOCE?

Essas sao apenas algumas das perguntas que tiram o sono de Hi, welcome
lideres de empresas ao redor do mundo. O cliente ainda tem (0 our o ficta
sempre razao — entretanto, as suas necessidades mudaram v
e suas expectativas estao cada vez mais altas. Ao entrar em
contato com uma empresa para resolver um problema,
consumidores do mundo inteiro buscam por respostas rapidas

e solucdes mais rapidas ainda.

A regra aqui €: vocé deve estar onde seus clientes estio. E por
esse motivo gue estratégias de atendimento ao cliente
omnichannel (ou multicanal) sao fortes tendéncias previstas
para 0s proximos anos. Com o aumento da popularidade de
aplicativos de mensagens instantaneas, estar nos mesmos
canais que seus clientes significa estar no WhatsApp.




Por que a sua empresa precisa estar no WhatsApp

Apps de mensagem instantanea mais populares por pais

WhatsApp

Telegram

Facebook Messenger
WeChat

® Viber

@® Line

Fonte: Similarweb




POr gue a sua empresa precisa estar no

Estar nos mesmos canais que seus clientes significa, acima de tudo, que vocé precisa ter uma presenca
digital. Pesquisas apontam que 60% da populacao mundial - cerca de 4.6 bilhoes de pessoas - usam a
internet. E a grande maioria o faz atraves de seus celulares.

Alem disso, as pessoas passam a maior parte do seu tempo online nas redes sociais — e vocé sabe qual
aplicativo esta entre os mais utilizados no mundo? Isso mesmo: o WhatsApp.

Mais de 2 bilhdes de usuarios utilizam o aplicativo diariamente, totalizando mais de 100 bilhdes de
mensagens trocadas em um dia. E esses numeros so tendem a crescer. O app tem o potencial de ser um dos
maiores players de comunicac¢ao na internet e ganhou ainda mais forca ao ser comprado pelo Facebook em
2014, por cerca de 20 bilhdes de dolares.

O WhatsApp mudou a forma com gque hos comunicamos: a maior parte (se nao todas) das mensagens que
mandamos e recebemos por dia sao enviadas atraves do app.

' de acordo com Datareportal 2020 Global Statshot 3 de acordo com Investopedia.com

2
de acordo com TechCrunch.com 4 de acordo com MessengerPeople.com



POr gue a sua empresa precisa estar no

O gque isso significa em termos de atendimento ao cliente? Pesquisas apontam que 70% das pessoas
preferem enviar mensagens instantaneas a uma empresa do que fazer uma ligacao. Mais especificamente,
cerca de 84% de representates de peguenos e medios negocios afirmam que o WhatsApp € a sua principal
ferramenta de comunicagcao com seus clientes.

Oferecer atendimento via WhatsApp (ao inves dos meios tradicionais, como telefone ou e-mail) se prova,
cada vez mais, ndo cComo uma op¢ao, mas como uma necessidade. Uma prova disso € a popularidade do
aplicativo verdinho, que soO cresce: estima-se que milhares de novos usuarios facam o download do app
diariamente. Ainda nao esta convencido? Segundo pesquisas, 175 milhdes de pessoas enviam mensagens
diariamente a contas do WhatsApp Business. Em outras palavras: todos 0s seus clientes estao no WhatsApp.
E a sua empresa?

° According to WhatsApp.com



https://blog.whatsapp.com/shopping-payments-and-customer-service-on-whatsapp/?lang=en

Esteja onde seus clientes estao

2 bilhoes

de usuarios do
WhatsApp atualmente

/0%

preferem atendimento
comercial por
mensagens ao inves de
por telefone

28 MIiNUtos

media de tempo que as
pesso0as passam no
WhatsApp por dia

347

de representantes de peqguenas e
medias empresas dizem que o
WhatsApp e crucial para a sua
comunicacao com clientes

1 75 milhoes

enviam mensagens a
contas WhatsApp
Business diariamente



Os recursos mais importantes do
e COMO Usa-los ao seu favor

Confira as funcionalidades que sao melhores amigas das empresas na hora de realizar atendimento via
WhatsApp.

Envio de arquivos, Botoes de resposta

fotos e videos Mensagens rapidas Ofereca opcdes para seus

Crie atalhos para responder usuarios e encaminhe-os para o

. - erguntas frequentes departamento correto,
lientes n N f P . — .
g AL R evitando precisar digitar otimizando o tempo da sua

texto, mas também por -

Ve oe documentgs novas mensagens do zero. - SHEIEE de suporte e dos
G - clientes que entram em contato
imagens, videos e links. com VOCA.

Comunigue-se com



features for businesses explained

Mensagens automaticas

Dé boas-vindas a novos clientes, deixe-o0s
cientes de que sua mensagem foi recebida ou
informe-os sobre seu horario de atendimento

atraves das mensagens automaticas.

Listas

Empresas podem enviar até dez opcoes para
0S usuarios, permitindo que eles escolham
como desejam continuar a conversa. Esse tipo
de mensagem interativa ajuda a solucionar as
demandas dos clientes mais rapidamente.

Chatbots

Responder perguntas frequentes, direcionar
consumidores para um especialista, enviar links
Uteis com base na necessidade do usuario, ajudar
clientes com problemas complexos e muito mais:
tudo € possivel com chatbots.

Mensagens de outbound

Empresas podem enviar notificagcdes sobre eventos,
produtos, servicos e promogoes atraves de
mensagens. Trata-se de uma otima oportunidade
para retomar conversas ou oferecer aos seus
clientes ofertas que possam ser de seu interesse.



0 beneficios de usar o

Cada vez mais, 0s produtos e servicos que usamos se tornam
digitais. Com o processo de digitalizacao a todo vapor,
consumidores esperam um atendimento de alto nivel —e e
aqui que o WhatsApp € o seu maior aliado.

w Mary Smith &
Confira os 6 maiores beneficios de usar o WhatsApp para T o g vy

CO nve rS a r CO m S e u S C | |e n te S Chats Hello! What is the status of the approval of my loan?
a Mary Smith "‘5"; Agent Marc
i

a Jhony Hi Miss Smith! Could you please send me your bank card number?

@ Mary Smith

Online

% Agent Marc _
p rancis

er Rhiel

5564 6780 3370 5025
Kk [*k

&

MARY SMITH

"% Agent Marc
i

Thank you! Your loan should be approved by the end of the week.

@ Mary Smith 3:01 PM
Hello! What is the status of
the approval of my loan?

% Agent Marc 3:02 PM
lI

Hi Miss Smith! Could you
please send me your bank

@ Mary Smith

N A~ +lahAanml, vl

card number?



0 beneficios de usar o

Comunicacao flexivel

Ao falar por telefone, vocé precisa explicar verbalmente o que vocé precisa e qual € o seu problema. Muitas
pessoas nao gostam de fazer ligagoes, especialmente se precisam relatar uma situagao mais complexa.
Outras preferem a comunicagao escrita pois ela permite manter registros daquilo que foi dito — e outras
guerem que seu problema seja resolvido logo, mas nao podem esperar na linha até que alguem as atenda.

Ao oferecer um atendimento ao cliente via WhatsApp, vocé tem a possibilidade de resolver o mesmo
problema de diversas formas. Vocé pode enviar instrucoes por escrito, enviar um link gue contenha a
resposta do problema, enviar uma imagem ou, guando necessario, fazer uma ligagao para resolver o
problema.

Que outro lugar permite que vocé tenha todas essas opcdes em um so lugar?

Comparado a outros canais de atendimento ao cliente, como telefone ou e-mail, 0 WhatsApp € infinitamente
mais flexivel. E qual a importancia disso? E permitir que vocé resolva o problema do seu cliente da forma
mais rapida e eficiente possivel.



0 beneficios de usar o

Automacoes

Similar ao widget de live chat presente em paginas da internet, o WhatsApp permite a utilizagcao de chatbots.
Chatbots ajudam empresas a responder as duvidas mais frequentes dos consumidores e permitem o “self-
service”. Ou seja, em muitos casos, os proprios clientes encontram as respostas das suas duvidas
sozinhos.

- importante ter em mente que o uso de chatbots deve ser limitado, uma vez que a experiéncia dos usuarios
pode ser negativa se o tempo de espera para falar com um humano for muito longo. Entretanto, isso nao
muda o fato de que chatbots estdo cada vez mais populares e sdo bem aceitos pelo publico de forma geral:
63% das pessoas da Geracao Z e Millennial gostam da autonomia oferecida pelos chatbots e 53% dos
consumidores os consideram a melhor forma para realizar o acompanhamento de fretes e encomendas.

Com automacoes eficientes, seu time de suporte pode dar prioridade a casos mais complexos e demandas
mais urgentes. Alem disso, pesquisas apontam um aumento de 24% na adoc¢ao de chatbots gue utilizam
iInteligéncia artificial.

¢ according to Gladly.com

7 according to Ultimate.ai



6 beneficios de usar o WhatsApp Business

INntegracoes com outros canais

Organizacao e processos eficientes sao fatores chave para um
bom desempenho no atendimento ao cliente. Uma das maiores
vantagens técnicas do WhatsApp é que vocé pode integra-lo a
outros canais e receber todas as suas mensagens em um soO
lugar.

|ISSO permite nao apenas que times de suporte tenham uma fF =
visdo mais clara dos seus resultados, mas tambem melhora a e Ty
qualidade do servico oferecido. 83% dos consumidores nao
querem ter gue repetir o seu problema depois de entrar em
contato com um atendente, o gue significa que eles esperam
que a informacao sobre a sua situacao seja compartilhada entre
um agente de suporte e outro.

o

#background-check g

#marketing-agency

8 according to Gladly.com



0 beneficios de usar o

Respostas mais rapidas

Vocé se lembra quando a maior regra do atendimento era responder os clientes em ate uma hora? Pois bem,
ISSO ja € coisa do passado. Consumidores estao cada vez mais impacientes e esperam gue seus problemas
sejam resolvidos ainda mais rapido.

Pesquisas sugerem que 90% dos usuarios esperam um tempo menor do que 5 minutos até receberem uma
primeira resposta via chat. Os consumidores modernos estdo elevando o nivel das suas expectativas quanto
a0 tempo de resposta e a tecnologia oferecida pelo WhatsApp esta acompanhando essa tendéncia. Com
chatbots e integracdes, empresas podem atender as altas expectativas de seus clientes e oferecer
baixissimos tempos de espera.

Ironicamente, o tempo medio de espera para um atendimento aumentou 34% em 2020 por conta da
pandemia do Covid-19. Em contrapartida, pesquisas apontam respostas em tempo real como uma das
maiores tendéncias do atendimento ao cliente nos proximos anos.

9 according to Gladly.com
19 according to Harvard Business Review



0 beneficios de usar o

~ficiéncia

Uma coisa e certa: oferecer atendimento via WhatsApp aumenta a eficiéncia do seu time de suporte.

Uma vez gue chatbots e automacgdes resolvem as demandas menos criticas, o seu time de suporte consegue
chegar aos problemas mais sérios mais rapido e atender diversas pessoas simultaneamente.

De forma geral, o atendimento via WhatsApp aumenta a satisfagcao dos consumidores, que tém suas perguntas
respondidas mais rapidamente e de forma mais certeira.

Reducao de custos

Para reduzir custos de suporte, muitas empresas realizam a contratacao de fornecedores externos (call centers).
Esse tipo de estratégia reduz custos, porem tambem reduz a qualidade do atendimento. Mesmo assim,
pesquisas apontam que empresas pagaram uma media de 5 dolares para cada ligacao de suporte recebida em
2017.

O atendimento via WhatsApp ajuda a reduzir os gastos com call centers, uma vez que aumenta a produtividade
dos times de suporte in house. Esse € um dos beneficios mais evidentes do WhatsApp: um atendimento mais
eficiente e gue requer menos pessoas online ao mesmo tempo.

" according to Forbes.com



Como manter seus clientes felizes via

Vocé pode ate oferecer atendimento via WhatsApp, mas seus clientes estdo cientes disso? E o mais
importante, vocé esta utilizando todas as possibilidades que esse canal oferece?

w Mary Smith @&

Y @ Mary Smith
~ Hello! What is the status of the approval of my loan?
M Agent Marc
(~] Hi Miss Smith! Could you please send me your bank card number?
@ Mary Smith
i K Agent Marc "
i Online

5564 6780 3370 5025

*% [ *k

MARY SMITH

"% Agent Marc
i

Thank you! Your loan should be approved by the end of the week.

©)
™ Mary Smith 3:01 PM
CUSTOMER VIEW
' Hello! What is the status of

the approval of my loan?

‘% Agent Marc 3:02 PM
lI

Hi Miss Smith! Could you
please send me your bank

~nmarA AT irAa Il AFD

73 Mary Smith

MNurrA~nt +1



Como manter seus clientes felizes via WhatsApp

Certifigue-se de que seus clientes sabem como chegar ate vocé

Deixe seu numero de WhatsApp visivel em seu site, redes sociais e assinaturas de email. Torne o processo de
entrar em contato com a sua empresa o mais claro possivel: tenha em mente que nem todos 0S Seus
clientes sabem que podem falar com vocé atraves desse canal.

Recolha feedback de seus clientes

Uma das formas de melhorar 0os seus produtos ou servicos € atraves do feedback de quem os consome. E
gue forma melhor de fazé-lo se ndo pelo WhatsApp? Peca a seus clientes que avaliem a sua empresa,
recolha respostas rapidamente e ofereca descontos para pesquisas mais longas.

Mantenha seus clientes sempre informados

Se a demanda de um cliente for complexa, nao deixe-o esperando. Mesmo que VOCé nao tenha uma
resposta, € importante manté-lo ciente de que ele ndo foi esquecido e que seu time esta trabalhando para

resolver o problema.



Como manter seus clientes felizes via WhatsApp

Responda perguntas frequentes facilmente e dé autonomia aos seus
clientes atraves de chatbots

Nao tenha medo dos chatbots e use-os ao seu favor! Eles sao uma ferramenta poderosa para filtrar as
demandas de seus clientes de acordo com suas necessidades. Em muitos casos, as duvidas que chegam
ate a sua empresa podem ser respondidas com o envio de um link ou artigo da internet, € nao
necessariamente precisam do atendimento de um humano. Entretanto, € sempre importante oferecer aos
seus clientes a opcao de falar com alguém, caso seja do interesse deles.

nnnnnn

@ Mary Smith 3:01 PM
Hello! I'd like to check the
tracking status of my latest
purchase.

Chatbot 3:02 PM

Howdy, Mary! It's a pleasure
to assist you today. Let me ask
you a few questions to get you
to help faster: Are you able to
share your order number?

| have my order number | don’t know my order number

Help with a different topic Talk to human agent

Your messa ge... v



Como manter seus clientes felizes via

Notifigue seus clientes sobre novos produtos e servicos

Vocé tem um update importante sobre o seu produto ou servico? Utilize o WhatsApp para informar isso aos
seus clientes — porem o faga com parcimonia. Crie automacoes e deixe seus clientes sempre informados
sobre novos langamentos ou envie updates personalizados.

Transite entre canais de forma simples e facil

Utilize as integracdes do WhatsApp e conecte todas as suas caixas de entrada em um so lugar. Dessa forma,
VOCé podera responder todos 0s seus clientes e ter acesso rapido ao seu historico de conversas. Nao tenha
medo de propor uma ligacao ou enviar fotos para resolver problemas mais complexos, afinal a ideia &
justamente essa!

“roteja os dados dos seus consumidores

Se vocé planeja integrar o WhatsApp a tecnologias de atendimento ao cliente, certifique-se de procurar por
solucoes que suportam encriptacao end-to-end e implementacao local. Dessa forma os dados de seus
clientes permanecem protegidos.



Como algumas das malores empresas do mundo usam
0

KLM Royal Dutch Airlines

| | | |
A KLM e um excelente exemplo de como utilizar o P T PR e o _ AV —
WhatsApp. A companhia aérea permite que seus clientes || s e | | sz T |
recebam todas as informagdes sobre seus voos atraves | [ e o e | | et
de uma conversa rapida. Além disso, 0s passageiros B —

Booking Code: KIVGNS

tambem podem fazer alteracdes nas suas reservas €
realizar o check-in atraves do app. Esse nivel de
personalizacdo € um otimo exemplo de como oferecer
valor aos seus clientes e utilizar das tecnologias
presentes no mercado para fideliza-los.

BOOKING_ KZVGXS




Como algumas das malores empresas do mundo usam

o WhatsApp

Organizacao Mundial da Saude

A OMS foi a principal fonte de informacgoes sobre a
pandemia mundial de COVID-19. Atraves do WhatsApp,
milhoes de pessoas ao redor do mundo puderam ter um
acesso facil e rapido as informacdes atualizadas sobre a
doenca, bem como se informar sobre as recomendacoes
oficiais da OMS.

Em tempos de crise, o WhatsApp oferece uma forma
facil e simples de democratizar a informacao e proteger
milhoes de pessoas.

@ World Health Organization & a 2 w
himrwho

& Messages to this chat and calls are secured with end-to-end encryption. World
Health Organization may use another cormpany to store, read and respond to your
messages and calls. Click for maore info.

Thiz chat is with the official business account of *World Health Crganization®.
Click for more info.

Sorry | am an automated system and didn't
understand your reply.

Reply with a numbser [or emiji] at any time o
get the latest information on the topic:

1. Latest numbers H.'.l

2. Protact yoursaif g ¢

3. Your questions answered 7
4, Mythbusters

B Travel advice 0

B. News & Press ©a

7. Share J

8. Donate now l's.:;

World Health
Organization

World Health Organization &

Official business account

@ Medical & heatth

9 This service will provide you with the latest
information and guidance from WHO on the

rrrrrr t cuthreak of coronavinus disease
(COVID-19) that was first reported on 31
Decamier 2018,



Como algumas das maiores empresas do mundo usam
O

Business Info 2 . 9\ RentaPred n @ < @ Pred

Adidas

PRED
dachrichien in diesemn L Sowie
jetzt mit Ende-ru-Ende-Verschiissoung On what date will the game be
geschitrt. Tippe fier mehr Infos pla-,rﬁ-d? tDD,"MMIIr?"f?YJ
AREL IR 2
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Rent a Pred

Para promover uma de suas novas chuteiras, a Adidas
Criou uma campanha inovadora utilizando o WhatsApp.
—la conectou times de futebol amadores a jogadores -
orofissionais aposentados e permitiu que os times o O -
oudessem “contrata-los” e ter uma “vantagem” sobre mr— e T

V4 ° =
S e U S a d Ve rS a r | O S . Don't delay, rent your Pred right away. Let's see if we have an 100% unfair 01/03/20

Terms and conditions: a.did.as/RAP player for you. Where is the location of
' the match and what is your team?

Hi Footballer!

You need an extra player for your match?

At what tima?

usiness Details .
'_3"_ iz EEtﬂ_ﬂ The match takes place in Haggerston,

East London. Cur team is Reach Qut FC. 21:00

A campanha foi um sucesso € aumentou ainda mais o
laco entre a Adidas e seus consumidores.

[ T o R e il . Where is the game taking place?
k&) Media, Links, and Docs MNone Ok, great. | also need to know which ere e game taking place

team you play against.

. Starred Messages

. Chat Search -

Londan




Mantendo o foco na

Cada vez mais, as empresas estao abrindo 0os olhos para a necessidade de proteger 0os seus dados. O
numero de vazamentos e ataques relacionados a ciberseguranca estao crescendo cada vez mais € empresas
estdo pagando caro por isso — ndo apenas com dinheiro, mas tambem com sua reputacao.

Poucos sabem, mas vazamentos de dados sao tao frequentes hoje em dia que 61% dos lideres de
organizacoes afirmam estar preocupados com a seguranca de seus dados. E eles estao certos! Estima-se
que o custo medio de um vazamento de dados gira em torno de U$3.86 milhdes.

Em contrapartida, cada vez mais empresas buscam coletar os dados de seus clientes para oferecer um
atendimento personalizado e automatizado. Isso pede gue, mais do que nunca, organizagoes invistam tempo
e dinheiro em manter os seus dados (e de seus clientes) protegidos. Além disso, as empresas devem ter
cautela ao escolher seus fornecedores e solugoes de atendimento ao cliente, uma vez que esses dados
Sao seus recursos mais valiosos.

2. according to Sas.com



Rocket.Chat: atendimento ao cliente de forma seqgura e
eficaz

Seus clientes esperam que voce esteja online sempre que eles precisarem. Para alcancar essa

expectativa, seu time de suporte precisa estar alinhado e ter processos claros e organizados. w Mary Smit
A forma mais facil e segura de se conectar com seus clientes pelo WhatsApp € atraves da

Rocket.Chat: atraves da plataforma, vocé consegue melhorar o desempenho do seu time e utilizar Omnichannel Queued P Varysmi
a popularidade do WhatsApp ao seu favor, conectando-se com seus clientes que entram em - Hellotwh
contato com vocé por la. R A
A Rocket.Chat permite que empresas ao redor do mundo elevem o nivel do seu atendimento ao 2

f?" Agent Marc

cliente pelo WhatsApp. Como? Nos te contamos: &P onine
« Oferecendo mensagens iniciadas pelo usuario e templates de mensagens de forma gratuita &
« Fazendo a transferéncia de arquivos de forma segura e rapida
« Melhorando a performance de times através de chatbots @ Mary Smith 3:01 PM
« Permitindo a utilizagdo de respostas prontas para perguntas frequentes - Hellol What'is the status of (84, AgentMar
° E muito mais! the approval of my loan? "y Thank you
l@.n Agent Marc 3:02 PM @ Mary Smit
A Rocket.Chat permite que vocé gerencie todas as interacdes com clientes vindos de diferentes i wiss smitht Couid you ¥e Great thar
. . . - . . lease send me your bank
canais em uma caixa de entrada. Com integracoes com redes sociais (WhatsApp, Telegram, cord number?

Facebook Messenger e mais), chatbots, CRMs e aplicativos de machine learning, vocé pode

escalar e transformar o seu atendimento ao cliente. Isso tudo mantendo 0s seus dados (e de seus
clientes) seguros e respeitando todas as legislagdes de protegao de dados. +
Entre em contato com o0 nosso time! Nos te ajudamos a dar 0s primeiros passos com a

Rocket.Chat e a revolucionar o seu atendimento ao cliente via WhatsApp.

Primeiros passos Saiba mais

©
Q



https://rocket.chat/get-started
https://rocket.chat/omnichannel/whatsapp
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