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Introduccion

Las redes sociales son, sin duda, grandes
aliadas para el e-commerce. Ya sea por su
dinamismo, practicidad o popularidad,
estos canales de comunicacion tienden a
crear una conexion bastante efectiva entre

los clientes y las marcas.

De acuerdo con datos de la reconocida

agencia espanola Statista,

—junto con Facebook, solo
superados por Youtube. Asimismo, un
estudio de la Corporacion

Latinobarometro reveld que

tienen descargada la app.

A partir de esta informacion, podemos
concluir que WhatsApp es una excelente
plataforma que vale la penaincluiren la

estrategia de tu negocio.

Siquerés empezar a usar la version
comercial de WhatsApp como un
profesional, te invitamos a tomar nota de
todos los tips que te compartimos en este
e-book. jAprovecha los beneficios de esta
poderosa plataforma y potencia tu

empresa! ;7


https://www.statista.com/statistics/284401/argentina-social-network-penetration/
https://www.ambito.com/negocios/whatsapp/casi-el-80-los-argentinos-utilizan-n5023954

w ;cQué es WhatsApp Business?

WhatsApp Business fue lanzado en 2018 y es una
herramienta que cuenta con una interfaz bastante
similar al WhatsApp que ya conocemos. Sin
embargo, posee funcionalidades extra que

permiten a las empresas ofrecer el servicio de

atencion al cliente y vender por internet.

A través de esta plataforma es posible crear el
perfil de tu negocio con nombre,

, €-mail de contacto, link del e-commerce,
horarios de funcionamientoy

Ademas, cuenta con las funciones de Respuestas
Rapidas y Etiquetas, pensadas para guardar los

mensajes (con el objetivo de reutilizarlos con otros

contactos) y organizar las conversaciones por

categorias.

Cémo usar WhatsApp Business: guia completa | Tiendanube GD 4


https://www.tiendanube.com/blog/que-es-servicio-atencion-cliente/
https://www.tiendanube.com/blog/logo-identidad-marca/
https://www.tiendanube.com/blog/como-crear-un-catalogo-de-productos-sin-caer-en-el-intento/
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Buena Jarana (.’Cémo Crear Un
perfil en WhatsApp

Abierta hasia la(s) 17,00

@ P Business?

Esta es una cuenta de empresa,

Para crear un perfil en WhatsApp Business tenés que acceder a la tienda de aplicaciones de

tu celular inteligente (Android 0 iOS) y seguir estos pasos:

Instalar la app WhatsApp Business (Android o iPhone)

entu celular;

Confirmar tu nUmero de teléfono para crear una cuenta;

Informar el nombre de tu marcay la categoria de tu negocio

y hacer clic en Avanzar;

Finalmente, en Mas opciones (icono de tres puntos --- en
Android) o en Ajustes (icono de engranaje 3 en iPhone) >
Configuraciones, inclui algunos datos extra como direcciony

horario de atencion.

El acceso a tu cuenta de WhatsApp Business se va a realizar separado de tu cuenta personal.
Por esta razon, te recomendamos que mantengas ambas aplicaciones instaladas en tu

dispositivo movil.

S s



Actualmente, WhatsApp tiene estos tres tipos de cuenta profesional:

Cuenta comercial 0

Se trata de una cuenta activa de WhatsApp Business que no fue confirmada ni verificada
por la plataforma. Este tipo de perfil comercial muestra un icono gris con un signo de

intferrogacion a las personas que estan chateando con la empresa.

Cuenta confirmada 0

Como su nombre lo indica, es una cuenta que ya fue confirmada por WhatsApp, y
reconoce que ese numero corresponde al feléfono de una empresa. Este tipo de cuenta

tiene un icono gris con una marca de confirmacion.

Cuenta verificada ﬂ

Es una cuenta que fue verificada por WhatsApp y la plataforma considera que se trata de

una marca auténtica. Este fipo de cuenta muestra un icono marcado en verde en el perfil.

Tené en cuenta que para tener una cuenta verificada o confirmada no podés hacer una
solicitud especial o pagar. Este proceso depende del analisis que realiza el propio
WhatsApp. Solo queda aguardar la respuesta de la plataforma y hacer un buen uso de la

cuenta comercial.

WhatsApp recomienda completar el perfil con la mayor cantidad de datos posible sobre la
marca. Esto va a ayudar a la plataforma a obtener mas informacidon sobre el negocio, lo cual

es crucial para verificar y confirmar un perfil.

¢Como usar WhatsApp Business?

Una vez que hayas creado tu cuenta, el acceso a WhatsApp Business se
realiza de la misma forma que en la app convencional. Al ingresar, vas a
encontrar tu lista de contactos y las conversaciones con los usuarios. A

partir de este momento, te sugerimos aplicar las buenas practicas y los

consejos que te vamos a compartir a lo largo de este e-book.
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Hola, ;cémo estés?
10:27

Estaba revisando el sitio weby tengo una duda con relacién a una camisa muy linda que vi.

Me gustariasaber qué tipo de tela es. jGracias!
Estaeslacamisa:
10:27

Rock Lola | www.rocklola.com.br &

WhatsApp Business
desde la PC

Seguramente pasas muchas horas frente al
computador administrando fu tienda

online. Si es tu caso, tener WhatsApp
Hola, jGracias por contactarnos!

desde la pc te va a facilitar el proceso de la

Yamismo respondo tu consulta:

Latelade st camisn 51003 lgodén. Esideal parausar enverano porsu frescura.Pods atencion al cliente.

pasar por la tienda fisica a probarte si querés, o comprar directamente en la tienda online.
Tenés 30 dias para hacer el cambio en caso de que quieras )

Digite uma mensagem >

¢Como descargar WhatsApp para desktop?

Para descargar gratis WhatsApp en tu pc, tenés que seguir estos pasos:

Acceder a la pagina de descarga de WhatsApp;

Hacer clic en el boton Descargar para Windows

(o Descargar para Mac si es tu caso).

La app de WhatsApp para PC esta disponible para Windows 8 o posteriores y para Mac

10.10 o posteriores.


https://www.whatsapp.com/download/?lang=es

¢Coémo registrar tu cuenta en WhatsApp para PC?

Luego de que tengas la aplicacion instalada en fu computador, segui estos pasos:

Accedé a WhatsApp Business desde tu celular;

Hacé clic en Mas opciones ( --- en Android)

o en Ajustes (83 en iPhone);

3 Seleccionda WhatsApp Web/Computador;

Con la app abierta enla PC, escanea el codigo QR con la
camara de tu celular (que se abrié automéaticamente en el

paso anterior);

Espera la validacion y jlisto! Tu cuenta esta sincronizada.

Desde la PC, podés enviar mensajes, fotos, videos, direcciones y audios tal como hacés
desde el celular. Asimismo, las configuraciones del perfil (como la foto y el estado) y las

notificaciones también estan disponibles en esta version desktop.

Tené en cuenta que el WhatsApp para PC es un espejo de la app que esta instalada en tu
dispositivo movil; por esta razon, tu celular debe estar conectado para que la version enla

computadora funcione.

Las diferencias entre el WhatsApp para PCy el mobile es que podés usar el teclado fisico

y es mas facil enviar los documentos que tenés guardados en la computadora.



¢Como usar Web WhatsApp?

Una opcion valida para aquellos que no quieren descargar la aplicacion, es utilizar la
version Web de WhatsApp. Esta alternativa permite que el usuario ingrese a su cuenta a

través de un navegador a fravés de la PC, como Google Chrome, Safari, Opera, etc.

L & WhatsAcp x

€ * & web.whatsagp.com

Para usar WhatsApp en tu computadora

1. Abre WhatsApp en w 1eléfono

2. Toca Menu o Configuracion (& y selecciona

Dispositivos vinculados

3. Cuando se active la cdmara, apunta tu telefono hacia esta pantalla

para escanear el codigo

{zeeritas 2ywda Dars comenza

Para acceder a tu cuenta en la version Web, tenés que seguir los mismos pasos que la
version desktop. La diferencia es que en lugar de descargar la app, ingresas directamente a

Web WhatsApp para vincular tu perfil.



https://web.whatsapp.com/

10 consejos para
Hola,ccomo sts? En quéte optimizar la
S atencion al cliente
l“p‘}zqf' via WhatsApp

Para poder sacar el mayor provecho a

Por supuesto. Tenemos descuentos WhatsApp Business, es necesario tener en
exclusivos por WhatsApp. Ahora . .
mismo te comparto los precios y cuenta algunos cuidados especiales.

las fotos de los vestidos en oferta. &

A continuacion te compartimos 10

consejos para optimizar la atencion al

cliente a través de WhatsApp.

1. Tener un numero exclusivo para tu negocio

La primera sugerencia que te compartimos es separar el WhatsApp de tu empresa de tu
cuenta personal, pues es un nUmero que va a estar disponible en tu tienda online y en las

redes sociales de tu marca.

De esta forma, vas a evitar mezclar los asuntos laborales con los personales y vas a dividir
mejor tu tiempo durante el dia, sin caer en la tentacion de responder a los clientes en todo

momento.

2. Separar las conversaciones a través de etiquetas

WhatsApp Business dispone de una opcion que no esta disponible para los usuarios de la
version convencional y que puede ser muy Util. Se trata de las etiquetas, a tfravés de las

cuales podés separar las conversiones dentro la aplicacion.



Asi, vas a poder agrupar, por un lado, a los
clientes que estan esperando que sus
pedidos sean entregadosy, por otro,
aquellos que cuyas entregas ya fueron
hechas. De esta manera, podés optimizar
tu rutina de atencion al cliente,
convirtiéndola en un proceso mas practico

y eficiente.

Te compartimos un ejemplo con algunas

etiquetas que podés usar en tu dia a dia.

3. Utilizar la funcion de Estados

Los Estados de WhatsApp te permiten compartir con tus contactos imagenes, videos, GlFs

y frases. Asi como las Historias de Instagram, los Estados estan disponibles por 24 horas.

Esta opcidn puede ser bastante Util para mantener la comunicacion entre lamarcay el

cliente, y es un excelente espacio para compartir novedades y promociones.

Sila lista de contactos del WhatsApp de tu

empresa es extensa, publicar Estados de
interés te va a traer muy buenos
resultados. Tené en cuenta que podés
aprovechar algunas de las publicaciones
que hagas en Instagram y replicarlas en tu
WhatsApp.


https://www.tiendanube.com/blog/consejos-aprovechar-historias-de-instagram/

4. Pedir autorizacidn para enviar mensajes

Es fundamental que pidas autorizacion a tus clientes antes de enviarles cualquier mensaje.
Para hacerlo, podés poner un checkbox en tu sitio web para que el usuario acepte recibir tus

comunicaciones por esa via al momento del registro.

Sivas a difundir tu WhatsApp en las redes

sociales, usa el enlace de la APl para que

Chatea en WhatsApp con +54 11 43

los clientes acepten chatear contigo. Los

usuarios van a ver una imagen como esta:

Para crear este link, tenés
que seguir estos pasos:

Copia y pega este enlace:
https://api.whatsapp.com/send?phone=tunimerodeteléf

ono&text=tu%20mensaje;

Sustitui la parte que dice “tunUmerodeteléfono” por el
numero de WhatsApp de tu negocio. Tené en cuenta que es
necesario usar el cédigo del pais (54 para Argentina) y el
codigo de area (11 para la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires);

Por ultimo, escribi el mensaje que va a aparecer en la pagina
del link, especificamente en la parte que dice
“tu%20mensaje”. El simbolo “%20" representa los espacios.
En este sentido, si querés escribir “Te damos la bienvenida”,

tenés que poner: “Te%20damos%20la%20bienvenida”.

Agiliza todo este proceso con el Generador de Link de WhatsApp de Tiendanube.



https://www.tiendanube.com/herramientas/generador-link-whatsapp

Por Ultimo, dejale claro a tus clientes que se pueden dar de baja de tu lista de contactos en
cuanto lo deseen. Es muy importante que elimines tan pronto como sea posible el nUmero

de las personas que hicieron esta solicitud.

5. Preparar ofertas especiales para los clientes
de WhatsApp

Una buena forma de atraer a los
potenciales clientes para que se sumen a
tu lista de contactos de WhatsApp es
ofrecer beneficios exclusivos para
quienes realicen compras a través de ese

canal.

Podés otorgar descuentos, envios gratis y
la oportunidad de saber las novedades de
tu fienda antes de realizar el lanzamiento de una nueva coleccién. Tené en cuenta que este

tipo de acciones también son muy valiosas para la fidelizacion de los clientes.

6. No hacer grupos

Te recomendamos evitar la creacion de grupos para enviar ofertas o lanzamientos

especiales.

Esto puede generar rechazo por parte de los clientes, al tratarse de una comunicacion

impersonal e invasiva.

7. Usar listas de difusion

En lugar de crear grupos, podés armar una lista de difusion para mandar un mensaje a

varios contactos en un mismo envio.

Crea varias listas y segmenta de acuerdo a los distintos perfiles de clientes. Separa, por
ejemplo, aquellos usuarios que estan interesados en tu producto pero aun no realizaron

una compra, de los que ya hicieron el pago y estan esperando su pedido.


https://www.tiendanube.com/blog/6-consejos-para-fidelizar-clientes-y-aumentar-tus-ventas/

A la hora de hacer la segmentacion, tené

WhatsApp Nueve grupo en cuenta el embudo de ventas, es decir,

en qué etapa se encuentra cada persona

Mueva difusian . i .
L con relacion al vinculo que tiene con tu

WhatsApp Web marca. De esta forma, vas a poder enviar
- los contenidos ideales para cada caso.
Mensajes destacados
Estado Acordate siempre de dar la opcion a tus
_ clientes de salir de alguna lista de difusion.
Ajustes

Situs clientes se sienten comodos
recibiendo tu contenido sabiendo que
pueden salir de la lista cuando quieran,
podeés evitar que se cansen y tomen
medidas mas extremas, como bloquear tu

contacto, por ejemplo.

8. Tener un calendario de contenidos

Te recomendamos organizar el tipo de contenido que querés enviar a tus contactos, asi
como la frecuencia. De esta manera, controlas la cantidad y la calidad de la informacion que

compartis.

Usa WhatsApp como un aliado para tu estrategia de marketing de contenidos y sorprendé

a fus clientes con mensajes que trasciendan las ofertas. La idea es que puedas enviarles
informacion que les resulte interesante para mantener la buenarelacion y evitar que tu

audiencia se canse.


https://www.tiendanube.com/blog/que-es-el-embudo-de-ventas/
https://www.tiendanube.com/blog/que-es-el-marketing-de-contenido-y-como-aplicarlo-a-tu-negocio/

9. Usar diferentes formatos para dinamizar tus mensajes

Ademas de texto, podés enviar fotos y videos a tus contactos mostrandoles, por ejemplo,
coémo usar tus productos. Te sugerimos utilizar estos formatos Unicamente en ocasiones
especiales, pues se trata de archivos que ocupan mucho espacio de almacenamiento en los

dispositivos moviles de los clientes.

También podés probar con el envio de
audios para responder las dudas de los
usuarios. Limita la duracion, pues no es
comun que las personas prefieran

mensajes de voz de varios minutos.

Sitenés que enviar una explicacion muy
extensa, es preferible que coordines una
llamada con el cliente para conversar al

respecto.

10. Cuidar el lenguaje y mantener la calidad de la atencion

Si bien se trata de un canal de comunicacion menos formal que un e-mail, te
recomendamos que uses un lenguaje neutro y claro para atender a los clientes por
WhatsApp.

Igualmente, te sugerimos prestar atencidn a los errores ortograficos y mantener un tono

educado.

Por Ultimo, asegurate de que toda tu comunicacion sea transparente, objetiva, resolutivay
agil. En este sentido, si ya estableciste un horario de atencion, publicalo oportunamente en
tu perfil de WhatsApp para que los clientes no tengan una mala experiencia esperando por

tu respuesta.



& . Casado Vinho

Consejo extra:

;como usar las

Me gustaria agendar una degustacion.

Tambien me gustaria saber en qué Ve °

consiste toda la experiencia.

¢Vamos a ser guiados en todo momento res p U esta s ra p I d a s
por un profesional? ;Vamos a poder

experimentar todos los vinos de la casa?

en WhatsApp
Business?

Muchas gracias por contactarnos.

Nuestro horario de atencién es de

10hs al18hs, de lunes asabado.

N Las respuestas rapidas te permiten
os vamos a poner en contacto con

vos durante esa franja horaria.

iSaludos! guardar mensajes para enviarlos de forma

automatizada a tus clientes.

La aplicacion pone a disposicion fres tipos de respuestas rapidas:

JAN Q

Mensaje de ausencia Mensaje de bienvenida Respuestas rapidas libres
va a aparecer cuando se muestra cuando el una opcion que te permite
el cliente trate de cliente realiza el primer crear diversos mensajes
comunicarse con tu fienda contacto; para agilizar tu servicio de
después del horario de atencion al cliente.
atencion;

Para poder habilitar las respuestas rapidas tenés que crear un acceso directo para cada una.
Por ejemplo, si tu mensaje va a ser “Hola, ;como estas?”, podés definir que el acceso
directo sea “/hola” y, de esta manera, cuando escribas esta palabra en una conversacion, el

mensaje se va a enviar automaticamente.

Para crear las respuestas rapidas, tenés que ir a Configuracion > Herramientas para la
empresa > Respuestas rapidas y presionar en el icono con el signo mas (+) para elaborar tus

mensajes personalizados.
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10 ejemplos de respuestas rapidas para usar
en WhatsApp Business

Te presentamos a continuacion 10 ejemplos de mensajes personalizados, que te pueden

servir en el dia a dia de fu e-commerce.

1. Bienvenida

Para dar la bienvenida, podés usar el cédigo “/hola” y enviar alguno de estos mensajes:

Hola, ¢como estas? ;En qué te puedo ayudar?

Hola, te doy la bienvenida.
¢En qué te puede ayudar hoy?

2. Despedida

Para dar cierre a la conversacion de forma cordial, podés usar el cédigo “/despedida”y

enviar alguno de estos mensajes:

Muchas gracias por contactarnos.
iEsperamos que vuelvas pronto!

Muchas gracias por contactarnos.
iNo dudes en escribirnos nuevamente
si necesitas algo mas!

3. Horario de atencion

En este caso, crea un cédigo de acceso como “/horario” y programa una respuesta rapida

como la del ejemplo:



Nuestro horario de atencidn al cliente es el siguiente:

o[=] [lunes a sabado], de [9 a18 h].

Sustitui los datos que estan en
corchetes por lainformacién de
tu empresa.

4. Seguimiento del pedido

Es comun que los clientes te contacten para solicitar informacion sobre el estatus de la

entrega de su producto. Para ello, podés usar el cddigo “/seguimiento” y enviar lo siguiente:

Estamos realizando el seguimiento de tu pedido,
aguardaun instante.

Hola, a través de este cédigo de seguimiento
podés conocer el estado de tu entrega:

[cédigo de seguimiento].

5. Productos defectuosos

Cuando te contacte algun cliente notificando que hay un defecto en su producto, usa el

codigo “/problema” y envia alguno de estos mensajes:

¢Cual es el defecto que presenta el producto?
¢Nos podés enviar una foto o video, por favor?

Vamos a atender tu solicitud de inmediato.
¢Me podés informar cual es el inconveniente

con el producto?




6. Compras

Ademas de ser un canal para asistir al cliente cuando ocurre algun inconveniente,

WhatsApp también es una plataforma perfecta para vender.

En estos casos, podés configurar el cddigo “/comprar”y enviar este mensaje:

jHola! ;Qué producto te gustaria ver
de nuestra tienda online?

7. Envio

Una pregunta frecuente que realizan los usuarios tiene que ver con el costo del envio. Por
esta razén, muchos e-commerces cuentan con una calculadora que muestra esta

informacion de forma automatica.

Sino estu caso y tenés que informar este dato de forma personalizada, podés crear el

cddigo “/envio” y escribir lo siguiente:

El costo del envio para la direccion informada es

de| R LHEE UGN El tiempo estimado de
entrega es en|REIEHIE] IR

8. Ofertas y descuentos

Sitenés una promocion vigente y un cliente solicité un precio mejor, o simplemente querés
difundir una oferta especial para convertir mas, aprovecha este canal para ofrecer un cupon

de descuento.

Creé el cddigo “/descuento” y envia este mensaje:



Hola, te damos la mas cordial bienvenida.
Si es tu primera vez en nuestra tienda online, usa

este cupény el 14 IY[ X% o X pesos argentinos]

de descuento!

9. Direccion de la tienda fisica

Si querés informar a un usuario dénde esta tu local fisico, configura el cédigo “/direccidon”y

programa este mensaje:

La direccion exacta de nuestro local fisico es
y nuestro horario de atencidn es de|[LGER{]

10. Confirmacion del pedido

En caso de que ocurra algun error y el cliente no tenga la certeza de que su compra se
realizd exitosamente, podés aclarar su duda configurando el cédigo “/pedido” y enviar el

siguiente mensaje:

Tu pedidofue confirmado. El tiempo

estimado de entrega es en|REIEHIEI Y.

Sitenés otra consulta, no dudes en escribirnos.




AR |

¢Como vincular tu
cuentade

WhatsApp con tu
Tiendanube?

Siya creaste tu Tiendanube, podés vincular el nUmero
de WhatsApp de tu empresa para que tus clientes y
potenciales clientes te contacten a través de tu

e-commerce.

Para realizar esta vinculacion, tenés que ingresar a tu
Administrador Nube e ir a la seccion Configuraciones
> WhatsApp. Seguidamente, vas a ver un mensaje
que explica de qué se frata esta opcion y tenés que

hacer clic en "Configura tu WhatsApp".

En la ventana emergente que se va a mostrar en la
pantalla, vas a escribir el nUmero de teléfono de tu
negocio y seleccionar la opcién "Mostrar un botén en
tu tienda para que te chateen desde WhatsApp".

Finalmente, hacé clic en “Guardar cambios”.

A partir de este momento vas a estar disponible en tu
tienda virtual un botén con el icono de WhatsApp, tal

como se aprecia en el ejemplo de esta pagina.
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Conclusion

WhatsApp, ademas de facilitar el contacto
con amigos y familiares, puede ser un gran

aliado para tu negocio.

El consumidor digital busca cada vez mas
acercarse de una forma rapiday simple a
las marcas. Por esta razén, apostar a
herramientas que ofrezcan una atencion
mas personalizada y humana es realmente

positivo para las empresas.

Esperamos que este e-book te permita
transformar tu WhatsApp Business en un
poderoso

Asimismo, te invitamos a aplicar estas
buenas practicas en tus estrategias de

marketing y ventas.



https://www.tiendanube.com/blog/3-canales-de-comunicacion-que-no-pueden-faltar-en-tu-ecommerce/

Q) tiendanube

Tiendanube es la plataforma de e-commerce ideal para marcas

que buscan tener su propio canal profesional de venta online.

Se adapta a todos los estadios de un negocio (comienzo,
crecimiento y expansion) y cuenta con diferentes funcionalidades

y planes de pago acordes a cada necesidad.

Ademas de tener una interfaz simple e intuitiva, ofrece diversos
disenos adaptables a cualquier rubro y permite integrar
facilmente los medios de pago y de envio mas utilizados del

mercado, para operar de forma eficiente.

Mas de 80.000 marcas en toda Latinoamérica confian en
Tiendanube para administrar su e-commerce y gestionar su
negocio online completo, incluyendo otros canales de venta
como Instagram, Facebook, marketplaces y tienda fisica. Todo,

desde una sola plataforma.

Nuestra mision es potenciar historias de éxito como la tuya. Por
eso, si todavia no vendés por internet, te invitamos a probar

Tiendanube gratis por 30 dias. jProfesionaliza tu negocio!

Conocé Tiendanube


https://www.tiendanube.com/?utm_source=ebookEcommerce&utm_medium=education&utm_campaign=ebook-whatsapp-business

