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INTRODUCAO .

Desde que foi criado, em 2009, o

WhatsApp nao parou de crescer. De 158

m

2010 2011 2012 2013 2014

acordo com o site da prépria empresa,

o aplicativo esta presente em mais de

180 paises e em mais de 60 linguas. 1B

Ao todo, sao mais de 2 bilhoes de

usuarios em todo mundo, sendo que

mais de 120 milhdes deles estdo no 05

Brasil. .
0B . o [

2015 2016 2017 2020 2021

Crescimento do N° de usuarios do WhatsApp

Anos

'Fonte: https://www.oberlo.com/blog/whatsapp-statistics

Fonte: https://backlinko.com/whatsapp-users
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https://backlinko.com/whatsapp-users
1Fonte: https://www.oberlo.com/blog/whatsapp-statistics

Em termos de audiéncia absoluta, o Brasil esta em
2° lugar, atras apenas da India, que possui mais de
400 milhdes de usuarios.

TOP 10 dos paises com as maiores audiéncias do WhatsApp

india

Brasil

Estados Unidos

Indonésia

Russia

México

Alemanha

Italia

Espanha

Reino Unido

100M 200M 300M 400M

o
<

Numero de usuarios do WhatsApp

Fonte: https://backlinko.com/whatsapp-users

Se formos analisar o uso diario do
aplicativo, ou app, como costumamos
falar, os nimeros também
impressionam.

1,0 Bi

de pessoas usam
o WhatsApp
todos os dias

+60 Bi

de mensagens
sao enviadas
todos os dias no
WhatsApp


https://backlinko.com/whatsapp-users

Um outro dado impressionante é o crescimento
expressivo do uso do WhatsApp no mundo corporativo.
Sobretudo nos ultimos 03 anos.

Em 2021,
o uso do
WhatsApp
para
negocios
cresceu 251%.

Fonte: Panorama Mobile Time/Opinion.

Os dados apresentados
nesta introducdo ja revelam
a poténcia indiscutivel do
WhatsApp no Brasil e no
mundo, mas para que vocé
compreenda como esse
alcance e potencial do
aplicativo podem ser aliados
da sua empresa, preparamos
esse ebook com dados e
principais tendéncias sobre o
carinhosamente apelidado de
“zap” pelos brasileiros.
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O que vocé vai ver aqui:

1 - Dados sobre o app
queridinho do Brasil

Pensado para ser, a principio, um app destinado a competir
com o SMS, o Whatsapp foi se tornando cada vez mais
versatil e agregando novas funcionalidades que fizeram
dele o app de troca de mensagens mais popular no Brasil.

Atualmente, o aplicativo esta presente em 99% dos
celulares brasileiros e em 54% da tela principal de todos
0s smartphones no pais?.

2Fonte: https://www.mobiletime.com.br/noticias/11/01/2022/whatsapp/

FACEBOOK

WHATSAPP

PRESENCA
NA HOME
SCREEN

INSTAGRAM



https://www.mobiletime.com.br/noticias/11/01/2022/whatsapp/

Em comparacao com outros aplicativos no
geral, o Whatsapp mantém a lideranca e T°p 05 dos apps presentes na

é o 1° entre os 05 apps mais presentes na tela principal dos celulares BR
tela principal dos celulares brasileiros®.

1. WHATSAPP

2. INSTAGRAM

3. FACEBOOK

4. NUBANK

5. YOUTUBE

G
£
o

Além de ser uma unanimidade entre os usuarios de
smartphones, dados de uma pesquisa de 2021, da
Panorama Mobile Time/Opinion Box*, mostram que 33%
dos usuarios no Brasil afirmam que o Whatsapp é o app
em que o passam mais tempo e 54% afirmam ser o app
que mais acessam ao longo do dia.

3Fonte: https://www.tecmundo.com.br/dispositivos-moveis/231633-
whatsapp-app-popular-brasil-veja-o-top-10.htm
“Fonte: https://www.mobiletime.com.br/noticias/11/01/2022/whatsapp/



https://www.tecmundo.com.br/dispositivos-moveis/231633-whatsapp-app-popular-brasil-veja-o-top-10.htm
https://www.tecmundo.com.br/dispositivos-moveis/231633-whatsapp-app-popular-brasil-veja-o-top-10.htm
https://www.mobiletime.com.br/noticias/11/01/2022/whatsapp/

60
EM QUAL APP QUE

O BRASILEIRO o |
PASSA MAIS TEMPO P
AO LONGO DO DIA? 10 &

(0)

WhatsApp  InstagramF acebookY ouTube TikTok Kwai Twitter Outros*

Fonte: Mobile Time




EM QUAL APP QUE
O BRASILEIRO ABRE
MAIS VEZES AO
LONGO DO DIA?

o
(o)
o)
&
WhatsApp InstagramF acebook YouTube Outros*

Fonte: Mobile Time




O que vocé vai ver aqui:

2 - Whatsapp e negocios:
parceria de sucesso

Muito além das trocas de mensagens com amigos e dos
grupos de bate-papo, o Whatsapp também se consolidou
como fonte de comunicacao com empresas, sobretudo
depois do langamento do Whatsapp Business, em 2018.

Nessa intensa jornada de transformacao digital que
estamos vivendo desde o inicio da pandemia, como

ja mencionamos anteriormente, o Brasil viu o uso do
Whatsapp para os negdcios aumentar 251% no primeiro
trimestre de 2021, de acordo com dados da pesquisa
Panorama Mobile Time/Opinion.

A mesma pesquisa também identificou que houve
aumento de 160% nas vendas on-line em 2020 e que
esse crescimento deve ser ainda mais expressivo nos
proximos anos.

Dados de uma pesquisa atual realizada pela Mobile Time/
Opinion indicam que:

 RONC

80%

dos usuarios utilizam o app
para se comunicar com marcas

82%

para busca de informacoes

68%

para suporte técnico

57%

para compra de produtos e servicos

Fonte: Mobile Time/Opinion
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Vale ressaltar que, as empresas

que estao antenadas sobre as
transformacoes tecnoldgicas atuais
multiplicaram as plataformas

de comunicacao para estreitar o
relacionamento com seus publicos,
trazendo para o Whatsapp estratégias
para destacar suas marcas

e tornar a experiéncia do cliente

cada vez mais positiva.

Isso significa dizer que, nao adianta

usar o WhatsApp como mais um canal de
transmissao de mensagens, mas sim como
uma plataforma dinamica e eficiente para
ampliar e aprimorar a jornada de compras
do seu cliente.




O que vocé vai ver aqui:

3 - Zap-commerce:
uma tendéncia que
veio para ficar

Com os desafios impostos pela pandemia, empresas
de diferentes portes e segmentos perceberam o
enorme potencial de comercializar seus produtos
no digital e gerar novas oportunidades por meio da
internet.

Nesse movimento, o WhatsApp se consolidou
como umas das ferramentas mais promissoras para
conquistar clientes e melhorar o relacionamento
com eles. De acordo com uma pesquisa do Sebrae
em parceria com a Fundacao Getulio Vargas (FGV)?,
em novembro de 2021, 74% dos pequenos negdcios
atuavam no comércio eletronico. Em paralelo a essa
jornada de transformacao digital, o Whatsapp foi

a plataforma mais utilizada para efetuar vendas,
sobretudo para pequenas e médias empresas

Shttps://revistapegn.globo.com/Empreendedorismo/noticia/2022/01/7 4-
dos-pequenos-negocios-atuam-no-comercio-eletronico.html

Em 2021, a Opinion Box realizou a pesquisa Whatsapp
no Brasil: entenda o comportamento dos usuarios. Essa
pesquisa indicou que, 76% dos entrevistados afirmaram
que se comunicam com empresas através do WhatsApp
e 52% compram produtos e servicos pelo aplicativo.

Além disso, dados da pesquisa indicaram que:

passaram a fazer compras
pelo app no ultimo ano e

passaram a contratar
servicos via WhatsApp

Fonte: https://materiais.opinionbox.com/infografico-pesquisa-whatsapp
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Uma explicacao para esses nimeros se deve ao fato
de o app trazer caracteristicas do mundo fisico para
as vendas online. Por um lado, empresas podem
tirar duvidas e personalizar as qualidades do seu
produto de acordo com as necessidades da sua
base de clientes. Por outro, clientes podem ter

mais elementos para dar seguranca na tomada de
decisao.

Além disso, com o uso do WhatsApp, os
empresarios tém a mdo uma ferramenta poderosa
para centralizar os atendimentos realizados e em
andamento, além de converter visitantes em clientes
em potencial.

E importante ter em mente que, proporcionar uma
experiéncia excepcional ao cliente comeca com

a forma como a sua marca interage com eles. E
projecoes futuras estimam que, até 2025, 80%
das interacoes de vendas entre compradores

e fornecedores serao feitas via canais digitais,
segundo dados da pesquisa Future Sales, do
Gartner®.

Quanto mais digitalizado for seu negdcio e mais
eficiente for a comunicacao entre empresa-cliente,
maior sera sua rapidez na tomada de decisoes
estratégicas e, consequentemente, seu diferencial
competitivo.

SFonte: https:/materiais.opinionbox.com/infografico-pesquisa-whatsapp



https://materiais.opinionbox.com/infografico-pesquisa-whatsapp

O que vocé vai ver aqui:

4 - Investimento em
conversas seguras

Em janeiro de 2021, o Whatsapp atualizou sua Politica
de Privacidade e houve confusao sobre como as
mudancas afetariam a privacidade de quem utiliza o app.

Para evitar duvidas ou informacoes equivocadas
sobre as novas normas, a empresa informou que a
atualizacdo ndo afetaria a privacidade do conteudo
gue voceé troca com seus amigos e familiares.

O teor de todas as mensagens e chamadas realizadas
continua sendo protegido com criptografia de ponta

a ponta, e o WhatsApp e a Meta nao podem ler nem
ouvi-las.

As mudancgas propostas envolveram apenas 0s
recursos comerciais e opcionais do WhatsApp, para
melhorar a experiéncia de mais de 175 milhoes de
pessoas que usam o app diariamente para enviar
mensagens a empresas e deixar mais claro como a
plataforma coleta e utiliza alguns dados.

Entre as alteracoes, destacam-se:

e Atendimento ao cliente: algumas empresas
precisam de servicos de hospedagem para
responder a clientes (um servico ofertado pela
Meta por meio de API). Se a empresa optar por
esse servico, sera exibido um aviso no inicio
de cada conversa, para que cada um possa
decidir sobre continuar ou nao o contato.

e Interacoes: usudrios do Facebook/Instagram
podem descobrir empresas por meio de
publicidade nessas redes sociais, que levam

o usuario ao Whatsapp da empresa. Essa
interacao pode ser usada pela Meta para
personalizacao de assuntos, mas o Whatsapp
a Meta nao tém acesso ao conteudo das
mensagens trocadas no app.

e Experiéncias de compra: Empresas que
tém uma loja do Facebook ou do Instagram
também podem adicionar sua loja ao perfil
comercial no WhatsApp. Esse recurso permite
gue vocé veja e compre diretamente no
WhatsApp os produtos que essa empresa
oferece nas outras redes sociais. Se vocé
interagir com a loja, sera exibido um aviso

no WhatsApp informando como seus dados
serao compartilhados com o Facebook.
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O que vocé vai ver aqui:

5 - WhatsApp Business
API: vocé no controle da
comunicacao com seus
clientes

Uma duivida muito comum é: quais sao as diferencas
entre WhatsApp Business e WhatsApp Business API?
Vamos explicar os pontos principais aqui.

O WhatsApp Business API foi langado ainda em 2018,
logo apds o inicio da versdo Whatsapp Business, e se
tornou um recurso estratégico indispensavel de atracao,
venda e fidelizacdo de clientes em varios segmentos do
mercado.

Desenvolvido para negdcios de diferentes portes e
segmentos, essa nova versao possibilitou as empresas

escalarem seus atendimentos no WhatsApp, garantindo
uma comunicacao eficiente com clientes em todo o mundo,

e a entrega da mensagem certa, no canal certo e na hora
certa para os seus consumidores.

PRINCIPAIS
DIFERENCAS

Possibilidade de
automatizacao de
mensagens, como de
auséncia de atendentes.

Possibilidade de incluir
informacgdes da empresa
no perfil, como site.

Mais de 4 atendentes
em uma mesma conta
a0 mesmo tempo.

Atendimento de varios
atendentes via desktop
ou plataforma de
atendimento.

Possibilidade de
uso de chatbots.

Andlise de dados das
conversas, como tempo
médio de atendimento,
horarios de pico etc.

WHATSAPP
BUSINESS

{

X X X X

OFICIAL

KQKQQQI
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Vale detacar que, o Whatsapp Business
API permite que sua empresa:

sua empresa
podera mesclar o atendimento entre humanos e
chatbots para melhorar a experiéncia do cliente.

vocé pode
utilizar um dos numeros de telefone que a sua
empresa ja possui para criar uma conta comercial,
mesmo que seja um numero fixo ou 0800 e
colocar mais atendentes para responder as
demandas do canal.

analise o
histdrico de conversas e obtenha insights
estratégicos para conquistar mais resultados
positivos com o uso dos chatbots.

uma excelente
forma de passar mais confianca aos seus clientes
e evitar golpes digitais.




O que vocé vai ver aqui:

6 - Precificacao baseada
em conversas: pague so
quando usar

Desde fevereiro de 2022, o Whatsapp adotou novos
valores e um modelo diferente de cobranca para os
servicos do Whatsapp Business API. Contudo, esse novo
formato trouxe mudancas que podem beneficiar diversos
tipos de negdcios.

A partir de agora, o WhatsApp usara dois tipos de
categorias para diferenciar e precificar as conversas:

© BLiPPINHO




1 - CONVERSAS INICIADAS PELO CLIENTE
(atendimentos e suporte em geral).

e Uma pessoa entra em contato com sua < 9 Companhia Aérea & (X &,

empresa e, a partir da entrega da sua
resposta, é realizada a cobranca por uma
sessao de conversa de 24H.

15:41 all & .

Hoje

Ei, gostaria de confirmar minha
reserva. Nao recebi nenhum e-mail

e Todas as mensagens trocadas dentro dessa :
confirmando a compra...

janela de 24H nao serao cobradas.

Obrigado por entrar em contado,
Ana! Temos uma reserva confirmada
Veja o exemplo abaixo: no voo comercial para Campinas, Sao

Paulo em 21 de junho as 8h.
Conversa iniciada por Ana, cliente da

Companhia Aérea*: - . . ?
Otimo! Obrigada pela confirmacao.

A entrega da mensagem de resposta da

Companhia Aérea inicia a sessdo de conversa.

Todas as mensagens adicionais trocadas dentro 0
da sessao de 24h farao parte desta conversa. + G © oF

Ana recebeu as informacoes necessarias sobre
areserva, e a empresa sera contabilizada

apenas por uma conversa iniciada pelo usuario. QIWIEIRITIYIUIIIOLP

*Nomes ficticios.




2 - CONVERSAS INICIADAS PELA
EMPRESA (notificacoes de promocoes,
atualizacao de envios, pagamentos etc). <

20:00 Wil T -

Joalheria & h %

e Sua empresa decide entrar em contato
com um cliente. A partir do envio da primeira Ontem

mensagem, da-se inicio a uma sessao de 24h. Lo ) )
Ola, Erica, o seu pedido 1058 foi

e Durante as 24h, vocé pagara apenas por registrado e ja estamos preparando
uma conversa iniciada, independente de seu produto para envio.
quantas notificacoes forem realizadas. Agradecemos a preferéncia!
Hoje
Veja o exemplo abaixo: Ol3, Erica, temos boas noticias, o seu
pedido ja saiu para entrega e
Conversa iniciada pela Joalheria* chegara no endereco registrado
ainda hoje!

A Joalheria usou um template de mensagem
para avisar Erica* que seu pedido estava sendo

preparado. Isto iniciou uma sessao de conversa _|_ @ ©) @,
iniciada pela empresa.

O envio de mais de um template de mensagem

em uma unica sessdo de conversa corresponde

a contabilizacdo de uma Unica conversa iniciada QIWIEIRITIYIULIIIOLP
pela empresa. e

i~ Ll ~ - Fal L | ] s 1

* Nomes ficticios.




Nao importa o volume de interacao!
Nesse novo modelo vocé pagara
por periodos fixos de comunicacao
entre sua empresa e os clientes. E
quando acontecer de uma conversa
ser iniciada, mas o andamento

do contato exceder as 24h, uma
nova cobranca serd realizada e sua
empresa tera direito a mais uma
sessao de conversa de 24h.




O que vocé vai ver aqui:

7 - Whatsapp Pay:
pagamentos na ponta
do dedo

Esse novo servico, lancado pelo Whatsapp em maio de
2021, disponibilizou aos milhdes de usuarios do app no
pais uma nova forma de realizar transacoes financeiras de
forma agil, totalmente digital e segura.

O WhatsApp Pay nao funciona como um banco e por isso
vocé nao precisa ter uma conta separada. Para utilizar é
simples: basta adicionar o cartdo de débito/crédito dos
bancos cadastrados e usa-lo dentro do seu Whatsapp.
Suas transagdes com muito mais agilidade e o melhor:
SEM TAXAS E COM SEGURANCA!

ADICIONE ENVIE
SEU DINHEIRO

VERIFIQUE DINHEIRO

Além de facilitar a vida de quem usa o app no dia a dia,
essa funcao de pagamentos também trouxe beneficios
para quem usa o WhatsApp para negdcios.

Com uma nova forma de transacao financeira disponivel
para as empresas presentes no Whatsapp, as pessoas
podem conferir os produtos nos catalogos e realizar a

compra sem sair do app, simplificando a jornada do cliente
e a criando uma experiéncia positiva com sua marca.

Entre os beneficios da nova
funcionalidade, também se destacam:
e Aumento o fluxo de caixa

¢ Digitalizacao do seu negdcio

¢ Agilidade nas transacoes

e Funcionamento 24h

¢ Mais opcoes de pagamento para seu cliente

A tendéncia € que esse recurso seja explorado com muito
mais énfase pelas empresas nos proximos anos.

Fonte: https://www.whatsapp.com/payments/br?lang=pt_br
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O que vocé vai ver aqui:

8 - Ul e UX: precisamos
falar sobre isso!

Segundo pesquisa do Comité Gestor da Internet do Brasil,
em 2020 o pais chegou a 152 milhdes de usuarios de
internet (7% a mais que 2019)’. Com o crescimento das
vendas de smartphones e uma maior disponibilidade de
rede em locais antes isolados, a projecdo é de que esse
numero cresca cada vez mais.

Com tanta gente nova chegando, os aplicativos precisam
constantemente reformular suas interfaces e experiéncias
de usuario, conhecidas também como User Interface (Ul)
e User Experience (UX), para entregar servicos/produtos
intuitivos e eficientes para quem ja € usuario e para quem
esta comecando.

Pensando nisso, a comunicacao da sua empresa no
WhatsApp precisa seguir essa tendéncia!l

’Fonte: https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2021-08/brasil-tem-152-milhoes-
de-pessoas-com-acesso-internet

COMO O USUARIO INTERAGE
COM O PRODUTO.

PARTE FiSICA

QUAL E O SENTIMENTO QUE O _
USUARIO LEVA DESSA INTERACAO

PARTE EMOCIONAL

A jornada de transformacao digital esta abrindo caminho
para um ecossistema digital cada vez mais integrado

e 360°. E nesse modelo hiperconectado, o foco esta

tanto na melhoria da experiéncia do usuario quanto

no desenvolvimento de interfaces e de formas de
comunicacao e interacao cada vez mais orientadas para o
sucesso dos negdcios.

Nesse cenario, se sua empresa quer estar a frente nesse
processo e aproveitar os beneficios do Whatsapp Business
para negdcios, agora é o melhor momento para comecar a
pensar nisso!
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O que vocé vai ver aqui:

9 - Amplie a conexao entre
sua empresa e os clientes

O Whatsapp € uma excelente ferramenta para transmitir
confianca ao consumidor, responder suas duvidas e criar
um ambiente que se mostre seguro desde a primeira
mensagem até a finalizacao da compra do cliente.

Pensando nessas vantagens desse canal de mensagem,

a Meta tem investido cada vez mais na integracao do app
com as outras redes sociais do grupo como o Facebook
e o Instagram.

Para ter uma comunicacao assertiva no WhatsApp, em
vez de apenas responder as demandas que chegam, seja
relevante em sua comunicacao e crie estratégias para
combinar suporte pré-vendas, atendimento ao cliente e
conscientizacdo da marca pds-venda. Assim, sua empresa
pode usar o Whatsapp de maneira alinhada as estratégias
de crescimento e nutrir de forma adequada a base de
clientes em cada estagio do funil de vendas.
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O que vocé vai ver aqui:

10 - Chatbots e
comunicacao multilingue
no WhatsApp: empresa
e cliente falando a
mesma lingua

Em um mundo cada vez mais agil e globalizado,
respostas rapidas e alta assertividade se tornaram pontos
importantes para um negdcio prosperar.

Por isso, chatbots se tornaram grandes aliados, que
podem gerar resultados incriveis, melhorias exponenciais
e evolucoes importantes.

Em termos gerais, um chatbot é um software desenvolvido
para interagir e conversar com as pessoas de forma
automatizada e instantanea.

Em Take Blip, nds levamos essa definicdo além
desenvolvendo contatos inteligentes.

Chamamos de contatos inteligentes os contatos da sua
empresa nos principais canais de mensagem do mundo.
Eles representam uma evolucao da comunicacao entre
marcas e pessoas, com a qual é possivel unir o poder da
automacao (chatbot) ao atendimento humano, trazendo
Nnao apenas uma opcao para manter um relacionamento
proximo aos clientes, mas também abrindo a possibilidade
de escalar experiéncias. Além disso, os contatos
inteligentes permitem a integracao a ferramentas de
Analytics, Growth, pagamento, entre outras, o que
possibilita que o contato da empresa com seus clientes
evolua sempre.
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E um sistema altamente personalizavel, que pode ser
customizado as necessidades do seu negdcio, permitindo
possibilidades infinitas, que vao desde o fortalecimento
da sua marca até a conversao de leads.

As empresas que possuem o WhatsApp Business
API| podem utilizar chatbots neste canal para escalar a

comunicagcao com os seus clientes.

Dentro dessa versatilidade, existe também a opcao de

chatbots preparados para atendimento em outros idiomas.

Uma forma de amplificar todas as funcionalidades da sua
plataforma de comunicacao e tornar o contato direto entre
empresa e clientes mais inclusivo. Um chatbot multilingue
pode resolver e solucionar demandas operacionais, 24
horas por dia e 7 dias por semana, em qualquer idioma
gue vocé precisar.

ESTADOS
UNIDOS

MEXICO

Estar onde os clientes estao e comunicar-se com eles de
forma facil, agil, pratica e automatizada sao beneficios que
resultam em reducao de custos e grande otimizacao de
processos.




SOBRE
TAKE BLIP

Take Blip é lider no mercado de Comércio
Conversacional no Brasil e uma das
empresas mais inovadoras do universo de
comunicacao digital. Fundada em 1999, a
companhia tem uma histdria de pioneirismo
e protagonismo na internet mdvel no Brasil.
Atualmente, ajuda grandes empresas, como
Itad Unibanco, Coca-Cola, Localiza, Fiat,
Claro, Kroton, Unimed BH e outras a vender,
engajar e se relacionar com os clientes por
meio de conversas digitais nos principais
canais de mensageria.

Usamos nossa experiéncia e lideranca em

comunicacao digital para promover contato
inteligente entre marcas e pessoas.

toke

blip

de mensagens trafegadas em 2021

chatbots criados com
as nossas solucoes

marcas que confiam
no nosso trabalho




Agende agora
mesmo uma
conversa com
um dos nossos
especialistas e

entenda como
podemos ajudar
a Sua empresa.

QUERO CONVERSAR
COM ESPECIALISTAS



https://conversa.take.net/falar-com-especialista?utm_source=materiais-ricos&utm_medium=pdf&utm_campaign=ebook&utm_content=whatsapp-news&utm_term=falar-com-especialistas

