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Introduccion

Para llegar a la venta, los clientes atraviesan un proceso de compra,
conocido como Customer Journey, donde han ido recibiendo por parte de la

empresa una serie de mensajes particulares dependiendo de la etapa.

Para que esta estrategia comunicativa funcione, y el cliente avance por el
proceso de compra, es necesario que la empresa cuente con un canal de

comunicacion efectivo donde los clientes puedan leer los mensajes.

En este ebook aprenderds como trasladar la conversacion desde cualquier
canal hacia WhatsApp, el canal favorito de tus clientes que tiene un 98% de
tasa de apertura, aprovechando todos los puntos de contacto que tienes
con tu consumidor. Elige en que etapa del Customer Journey vas a
emplazar tus puntos de entrada a WhatsApp:

Pre-compra: comparte promociones o informacion con los clientes que

deseen obtener mas detalles sobre un producto o servicio.

Compra: permite que los clientes elijan articulos para comprar, enviales
actualizaciones de compra o catdlogos interactivos para comprar dentro
del chat.

Atencion al cliente: proporciona a los clientes soporte posterior a la

compra de un producto o servicio.
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Consideraciones

M cstrategia.

Deberds tener claros tus objetivos de marketing,

comerciales, atencion al cliente y engagement para

determinar donde y como colocar los entry points.

Preguntate...

¢ Oué conducta quieres fomentar?

Quiero generar engagement centrado en el producto o servicio previo a la compra:

® Crea una campana CTWA y entry points junto a las pdginas de productos.

Bu.sco desviar el volumen de llamadas de atencion al cliente:

Crea entry points dentro del sistema IVR Deflection y en lugares donde aparezca el
numero de teléfono y correo electrénico de atencion al cliente.

¢Donde debes colocar los entry points?

Hay varias formas orgdnicas y pagadas de dar a conocer tu

numero de WhatsApp a lo largo del customer journey, como
redes sociales, tu sitio web, packaging y mds. Para comenzar,
J ° recuerda que en cada entry point debes solicitar el opt-in del

usuario.

cOueé llamada a la accion incluir?

Las llamadas a la accién (CTAs) deben ser breves y dejar
claro el beneficio de iniciar una conversacion via WhatsApp.
Haz pruebas A/B para determinar el mejor enfoque.

¢Deberias usar enlaces profundos?

Los enlaces profundos activan automaticamente un mensaje

prellenado en lugar de abrir un hilo de mensajes en
WhatsApp.

Estos también pueden ayudar a los usuarios a proporcionar
fdcilmente contexto para sus preguntas y centrarse en un
tema especifico relacionado con los entry points enfoque.
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Comencemos por donde colocar tus entry points

[ ]
E ntrg po I nts demanera orgdnica. Estas opciones te ayudardn a
’ ° abrir un mayor numero de conversaciones via
Orgq n I COS WhatsApp y sin necesidad de invertir recursos
economicos. points.

Social media

La mayoria de las personas cuentan con perfil en por lo menos una red social

— |

y suelen pasar hasta cuatro horas del dia navegando en estas plataformas.
Crea entry points efectivos.

Enlace permanente

jaspersmarket pq rda Chqteqr

2,998 1.3M 398
Posts Followers  Following

LI 4

Jasper's Market O C0loch|on
Local grown produce at prices you can afford. En cualquier LUgGI‘ donde puedos colocar enlaces
Always available for guestions and suggestions! Got !
ane? Tan the link o talk o us directly! incluido el sitio web de tu empresa y biografias en
https://wa.me/11234567890

] , boda and 12 others redes SOCiGLeS.

e Formato

Este enlace deberd abrir una conversacion en

WhatsApp con tu marca.

*Detalles

Esta ubicacion es permanente y no se perderd en
el flujo de noticias o historias.
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Publicacion de Instagram

e Colocacion

Permite que tus usuarios descubran como iniciar
la conversacion a traves de una publicacion o

video de Instagram.
dengan menghubungi Official Account

PY Formqto Wh.tsapp Bank Mandlﬂ o (') bankmandiri & Ada Habar baik untuk
\ nasabah Bank Mandin). Kini, MITA
(dapat diakses 24 jam) (Mandir inWigent Adsistant) hadic
untuk melayari Sahatfat melalui Official
Account WhatsApp Bhnk Mandi.

Texto, video o link con numero de WhatsApp. G . AN

Produk dan Layanan, kerta Lokasi ATM
e Agcount

. Halo Sahabat Mita, WhatsApp Bank Mandiri dengan nomo)
L Detq lles j e, ada yang bisa Mita 0811 84 14000.
b E ol Yuk, simpan nomornyh dan nikmati

layanan Bank Mandirifkapan saja dan di
mana saja selama 24 fam non-stop
bersama MITA.

Halo Mita

El video animado ayuda a que una publicacion sea

Klik link pada profil urjtuk informasi
lebih lanjut.

Sahabat ga perlu ke QAT

cabang cuvphonivngl IS 15 543 views

mas llamativa que una imagen fija.

Las publicaciones organicas de Instagram no R R
pueden contener enlaces, por lo que el usuario

debe marcar el nUmero manualmente.

Las publicaciones de Instagram tienen una

visibilidad en el feed relativamente corta ya que

se esconden rdpidamente entre otras
publicaciones.

Descripcion del perfil
s o [

sicepat_ekspres @

L 4
OFFICIAL ACCOUNT ° COlOCGCIon
KETIKA SEMUA JADI MUDAH
15 Jam Sampai Perfil comercial de Instagram (también
CUSTOMER SERVICE . . ,
13:021-5020-0050 conocido como biografia).

-fl: 0812-9966-6088 |

& : customer.care@sicepat.com
LINE : sicepat (pakai @ ya)
www.youtube.com/watch?v=oE1sVAON_Qk [ FO rm ato

= K Y Texto.
o®=2S >

5iCepat ... TalkOnS5.. BARIS HUJANH.. GOKIL As

e Detalles

61
following . .1 2 8
Esta es una ubicacion permanente y de facil
acceso en un lugar donde los usuarios
esperan encontrar como conectarse con tu

negocio.
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Publicacion de

«Colocacion [ 5

| Publicacion de Facebook. 1 Q _

shLike 3 Follow #Share -

Bank Mandiri @

e Formato no =N

MITA hadir di Official Account Whatsapp Bank Mandini untuk membaerikan
berbagai informasi untuk Sahabat

. . Informasi lokasi ag pobics diberkan WITA?
| Texto, video y enlace para abrir WhatsApp. Co josabannya
Sahabat, aktivasi stebakanmandin mashnarlan,u(.
Bank Mandiri @ Dapatkan hadiah calde Linkaja Fp 50.000 untuk 20 pemenang.
©bankmandirl Caranya gampang
[ . Like Face ik Mandiri,
Detalles - T e
Reviews 3. Share postingan ini disertai hashtag #iebakanmandiri.
Facebook es capaz de incluir informacion Photos R iy ) PAORWE, o kel
, Videos
detallada sobre el numero de WhatsApp y la — informasi lokasi apa yang bisa
funcion del chatbot. Eea diberikan MITA melalui Official
Aot Account Whatsapp Bank Mandiri?
‘Community
Considera agregar el enlace Unico que abre una Fot S
Motes
. L]
conversacion de WA o un poderoso CTA. ——— .

Enlace en el pagina

«Colocacion

| Pdagina de Facebook.

Commercial Air
Product/Service 2 [ J Formqto

© Learn More

CoOm

| Boton que se puede tocar o hacer clic.

Ercialair

11,478 people like this C Detalles
Home Groups Posts Reviews Conecta una cuenta de WhatsApp Business
con una pdgina de Facebook para agregar el
About & Suggest Edits botdn "Enviar mensaje”.
(L See what Commercial Air is doing in
WhatsApp El boton es un elemento permanente en tu
Get Started

pdgina de Facebook, asi fomentas la
s © & H = conexion a través de WhatsApp.
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2:562 w ITER

Jasper's Market

4 @laspersmarkeat

C Follow 2

Check out our farm fresh fruits and vegetab]exs‘
Message us on WhatsApp for a new customer
discount! https://wa.me/12345678990

P e

1:14 PM - 26 Feb 2018

1 Retweet 11 Likes ...
N

:.. 1 L1 21 ]

& Add another Tweel

Publicacion de

«Colocacion

| Publicacion en Twitter.

e Formato

| Texto e imagen.

* Detalles

Lo mejor para un contenido creativo y accionable es, por ejemplo, pedir a los usuarios que
chateen via WhatsApp para obtener un codigo de descuento.

Menos pegajoso: las publicaciones de Twitter tienen una visibilidad en el feed

relativamente corta y se pierden rapidamente con las publicaciones mas nuevas.
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Sitio web

Tu sitio web es uno de los espacios mds relevantes de tu marca y los usuarios

estdn habituados a visitarlo para constatar la fiabilidad de tu negocio.
También es un espacio indispensable para enviar a tus visitantes a hablar
contigo via WhatsApp.

Pdgina de contacto JeEIRTpd[oRI=1e

«Colocacion Los enlaces profundos permiten que la empresa

| Pdgina de "contacto” del sitio web. activen diferentes respuestas automatizadas o se

conecten con diferentes equipos para proporcioncr
e Formato contexto adicional a una conversacion.

Numero deWhatsApp, enldce de texto, Brinda informacion por adelantado sobre lo que los

enlace profundo y/o cédigo OR. usuarios pueden esperar de tu canal de WhatsApp

es clave para generar reacciones como ponerse en
e Detalles parag P

contacto a través de WhatsApp en lugar de llamar.
Cuanto mas fdcil sea encontrar un entry

point hacia WhatsApp en un sitio web, mds Agrega capturas de pantalla de la experiencia de
fdcil serd iniciar una conversacion. Tocar un WhatsApp para que los usuarios sepan que esperar.
enlace o escanear un codigo OR es mds

rdpido y simple que escribir manualmente un Enumera los casos de uso que se pueden resolver en
numero de teléfono. WhatsApp para incentivar a los usuarios a probarlo.
Cuanto mds notoria sea la ubicacion, mas Optimiza el contenido de los metadatos para
probable es que las personas elijan obtener una clasificacion alta en el servicio al
WhatsApp para interactuar con tu empresa. cliente de WhatsApp en los motores de busqueda.

New arrivals ~ Men Contact Us

WIND &WOOL

Call us now

Chat on WhatsApp

Contact Us ' Pt

We are available from 9am to 8pm everyday!
Scan the QR code or click the link below
to chat with us on WhatsApp.

https://wa.me/10123456789



<

del sitio web

«Colocacion

‘ Pdagina de inicio del sitio web.

e Formato

‘ Numero de WhatsApp, enlace de texto, enlace profundo y/o codigo OR.

*Detalles

Colocar un enlace a WhatsApp en tu pdgina de inicio es ideal si quieres que tus clientes se
comuniquen activamente, por ejemplo, para obtener mds informacion sobre tus productos.

Brinda informacion por adelantado sobre lo que los usuarios pueden esperar del canal de
WhatsApp.

New! Featured Home Health Beauty Cart

Free Delivery

On all orders over $30!
Shop home essentials now—

asked questions, or to get connected to live customer support.

Markt Virtual Chat Assistant
Message us on WhatsApp 10 receive automated answers to "EQUQH“)' New Arri vals

+15678901234




WIND & WOO! =

Get to know Wind & Wool

S

Encabezado, pie de
pdagina o elemento

flotante del

«Colocacion

Encabezado, pie de pdgina o elemento flotante del

sitio web.

* Formato
| Logotipo de WhatsApp.

e Detalles

La colocacion de un icono flotante de WhatsApp hace
que esté siempre disponible para los visitantes en caso
de que tengan una pregunta o solicitud.

Saluda a tus usuarios nuevos de forma inmediata y

contextualiza sobre lo que puede esperar de tu chat.
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de conversacion

«Colocacion * Formato

" - Boton de inicio de conversacion que contiene un enlace
Sitio web de la compania.
https://wa.me./<nUmero>, donde <numero> es el telefono

completo en formato internacional.

e Detalles

| Después de crear tu propio enlace, puedes disefiarlo como un botén usando hojas de estilo (CSS).

| Revisa tu trafico mensual para elegir las mejores ubicaciones.mpresa.

Company Name

—

—

—
_—

Contact Us

Phone

+49(0)123 456789 101

Email Us

Contact Form

Store Locator
Find your S
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Via telefonica

Aunque parezca anticuado, las llamadas telefénicas continuan siendo un

canal de contacto al que muchas personas acuden a la hora de solicitar
atencion. Aprende a desviar la conversacion hacia WhatsApp y libera el
tiempo de tus operadores.

IVR Deflection

Es la estrategia para disminuir el tiempo de espera del usuario en caso de que tus agentes estén muy

ocupados, solo es cuestion de ofrecer la opcion de ser contactado via WhatsApp, si el cliente acepta, lo
podrds atender inmediatamente.

Disminuira la tasa de abandono via telefonica.

. Oué conseguimos?

e Adgilizar y desahogar nuestro Call Center, reduciendo el

volumen de llamadas que atienden nuestros agentes. l l . . .

e Atender 24/7 las solicitudes de nuestros clientes, siempre

con la posibilidad de ser redirigido a una persona.
¢ Reducir los tiempos de espera de nuestros
clientes.
* Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.

¢ Aumentar la productividad de nuestros agentes:

podrdn dedicarse a interacciones y tareas de

mayor valor.

e Reducir nuestros gastos: atender a nuestros
clientes por WhatsApp es 5x mds barato que una
llamada de Call Center.
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" IVR Deflection

«Colocacion
| Via de respuesta de voz interactiva.

Por ejemplo
e Formato

| Opcidn de menu IVR. Para devoluciones, presiona 1

*Detalles

Para compras, presiona 2

Usa IVR Deflection durante las horas pico con los

tiempos de espera mads altos. . .
Para enviar mensajes con

L " L nosotros en WhatsApp,
Agrega una opcion de "mover conversacion a

WhatsApp" al menu IVR.

presiona 3

Requiere la API de contactos para determinar si el
numero de telefono del cliente es un numero de
WhatsApp activo.

Pre-requisitos para implementar IVR Deflection

« Regqistra tu nUmero de IVR con el cliente de WhatsApp Business API.

+ Integra la APl de WhatsApp Business con tu sistema de mensajeria de servicio al

cliente.
+ Integra tu sistema de mensajeria a WhatsApp Business API.

« Haz crecer tu capacidad de envios

Es importante brindar una experiencia de usuario de alta calidad a cada cliente que se
canaliza a WhatsApp. Aumenta gradualmente y realiza pruebas con un pequeio

subconjunto de clientes para estimar el volumen y la frecuencia del trafico de entrada.
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e Colocacion

| Sistema de respuesta a llamadas perdidas.

Por ejemplo * Formato

| Mensaje automadtico de devolucién de llamada.

Hola, esta es la cuenta oficial de
WhatsApp de X-Business.

Notamos que nos llamaste pero * Detalles

no pudiste hablar con nosotros. Mejor limitado a mercados donde la
También podemos ayudarte aqui. automatizacién de llamadas perdidas es
Escribe Si si deseas continuar. popular, como India.

Es momento de impulsar al mdximo la entrada de

([ ]
Entrg pOInts nuevos clientes a tu empresa. Ayudalos a que te

d encuentren con publicidad de paga, que es la
pqg q OS forma mds veloz y efectiva de encontrar a tu

consumidor ideal.

Social Media

¢ Cuentas con una estrategia de anuncios pagados en Facebook o

Instagram? Aprovecha sus bondades para enviar a tus usuarios a hablar
contigo via WhatsApp.




Anuncios de Facebook
que redirigen a WhatsApp

2:04

e Colocacion facebook Qe

[# Create new post (]

Anuncios que redirigen con un click a WhatsApp

desde Facebook. Camera Q CheckIn

e Formato

Imagen y texto.

e Detalles

Genera clientes potenciales y alcanza nuevos publicos.

Un clic en el botoén "Enviar mensaje" abrird la conversacion
de WhatsApp.
o Like () comment £ Share

Aprovecha la mensajeria: la experiencia en WhatsApp debe

Sherry Jia * YogaOnline
¥ Just - @

ofrecer los beneficios de la mensajeria, debe haber una
razon para sacar a los usuarios de Facebook y enviarlos a

la mensajeria.

Ejemplo: Bot que hard preguntas al cliente para luego hacer una

recomendacion de producto personalizada.

Anuncios de Instagram

que redirigen a WhatsApp

e Colocacion

Anuncios que redirigen con un clic a WhatsApp

desde Instagram.

e Formato

| Imagen y texto.

e Detalles

Alcanza a los usuarios fuera de las propiedades

orgdnicas/propias de tu empresa y consigue clientes

ions for all your journeys. Chat with
us to find your perfect fit!

)

potenciales.

Un clic en el botdn "Enviar mensaje” abrird la
conversacion de WhatsApp.

| T




Publicacion de influencer

en redes sociales

«Colocacion

O Pe o ¢

| Publicacion en redes sociales de influencers.
@ ari_lasso @ - Following
e e Formato

Yuk ikutan GEMAS (Gerakan Memakai
Masker Gratis), Kita bagi-bagi jutaan t ‘t .

masker kain GRAT Mau Maskemya Bl_ g d d .
WA di nomor 0813-1820-0030 o e ex o g VI eo
SEKALI LAGI INI GRATIS!!

@gemas.official ®
#CegahCavid19
#pakemasker

e Detalles
@

Interaccioén y alcance masivo a seguidores de

& titiekwahyu Maoco masker

0oaQv Q influencers o famosos.

@ Liked by de19wa and 41,285 others

Menos vulgar: las publicaciones en las redes sociales

- — tienen una visibilidad relativamente corta en el feed
de noticias y las publicaciones mds recientes las

empujan rapidamente hacia abajo.

Medios tradicionales

Los medios tradicionales o no digitales no debes dejarlos fuera de tu
estrateqgia. Utiliza tus productos u otros medios impresos para digitalizar La

conversacion.

g Embalajes

§+ //Qo@

bl ,

5 Sﬁ «Colocacion e Formato

Ca 0y,

ﬁ%!\ &, | Publicacion en Twitter. | Texto e imagen.

£ /& o Oye ¥

S a0t Detall
h _;,,tg»f ¢ etalles
2 \\&\\\;1 Facil acceso sin conexion: los usuarios escanean el codigo OR

|
-

para conectarse sin ingresar el numero en su dispositivo.

i

Puede ser nuevo para algunos usuarios: incluye el numero junto

con el cédigo OR.

Ideas de casos de uso: recopila comentarios sobre el producto;
comparte mds informacion sobre los beneficios o el uso del

®blip

producto; ayuda a repetir la compra del producto.




Carteleria / medios fisicos

«Colocacion

| Codigo OR y/o numero colocado en vallas publicitarias, letreros del metro y otras
ubicaciones de OOH.

e Formato
| Texto/codigo OR.

e Detalles

| Gran alcance y exposicion.

Un entry point tradicionalmente no activo (valla publicitaria) se convierte en un entry
point activo.

Ideas de casos de uso: para recopilar comentarios sobre el producto, compartir mas

informacion sobre los beneficios o el uso del producto o repetir una compra.
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[ ]
Anuncios de
https://socorrense.com.br » whatsapp ~

motores de busqueda
WhatsApp | Socorrense Volkswagen

o COlOCGCiC’)n Numeros de WhatsApp da Socorrense Volkswagen.

https://www.uber.com » whatsapp ~

WhatsApp | Uber

Pdgina de resultados del motor de busqueda

(Goog le, Bing, etc.). Chat with us on WhatsApp. Drivers can now receive onboarding
support via a verified Uber WhatsApp account in select countrieg.
To start chatting, opt-in by...

O Formqto https://www.lg.com » support » contact > whatsapp ~
WhatsApp - LG

WhatsApp. Chat & Share media file for easy communication.
LG customer support is just a chat away. WhatsApp Logo.
WhatsApp Click Here To Chat With Us.

| Anuncios de texto.

e Detalles

www.superama.com.mx > comprar-desde-whatsapp ~

Realiza tus compras por whatsapp solo en Superama
Superama te consiente con su servicio de compra por whatsapp, elije la
en Goog le para generar conciencia de WthSApp forma de entrega disfruta del servicio de Superama a domicilio.

como un nuevo canal de soporte o para recibir

Ejecuta campanas de anuncios de texto pagados

informacion sobre nuevos productos.

‘e o ()

Datos de servicios

suplementarios no

estructurados
(USSD, por sus siglas en inglés)

Sematime - shule yangu mkononi
1.Exam Results .7
2.Fees Balance e Colocacion

3.Pay
4.Shop | MenU USSD.

S.Loans
6.Bus & SGR Tickets

7.Insurance °
8.App Formato

9.Help

e.Exit | Opcion de menu USSD, por ejemplo, “Chatea

con nosotros por WhatsApp”.

CANCEL e Detalles
USSD actualmente es el #2 de todos los volumenes

de servicio al cliente.

Aumentar la conciencia de los usuarios de USSD.
Mover el volumen de USSD a WhatsApp.
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«Colocacion e Formato

‘ Pdagina de inicio del sitio web. Numero de WhatsApp, enlace de texto, enlace

profundo y/o codigo OR.

e Detalles

Brinda la oportunidad de ofrecer informacion Layanan Interaktif Mandiri Hadir 24 Jam di Aplikasi
whatsapp

completa sobre el numero de WhatsApp y la
funcion de chatbot.

Agrega un enlace Unico que abrird

directamente una conversacion de WhatsApp.

Incluye capturas de pantalla de la experiencia
de WhatsApp, esto permitird a los lectores
saber qué esperar al interactuar con el

negocio.

Beneficios de desviar
trafico al chat

COMODIDAD SENCILLEZ

El 84% del tiempo que pasa un usuario en su 68% consideran a WhatsApp el medio mas sencillo
smartphone es en mensajeria instantdanea. para entrar en contacto con una empresa.
CERCANIA EFICACIA

649 de los usuarios de WhatsApp concuerdan en que Algunos clientes han alcanzado 98% de tasa de

la app fomenta una conexion personal con lo empresa. lectura gracias a la plataforma de WhatsApp.

PENETRACION

175M de personas intercambian mensajes con una cuenta de WhatsApp Business diariamente.

Profesionaliza el uso de WhatsApp y haz de tu marca la mas destacada al
conversadr con sus clientes, mantenerlos satisfechos y cerrar mas ventas.

En Blip contamos con expertos que pueden ayudarte a implementar estas estrategias para

multiplicar las conversacion con tus consumidores.

Hablemos | @blip




