WHATSAPP
BUSINESS PARA

SUA CLINICA

A melhor formatacdo para utilizd-lo de forma a
manter um relacionamento sauddvel e ndo se
tornar chato perante os seus clientes

' BRUNOROSA




O WhatsApp completou 11 anos em 2019 e muitas pessoas questionam:
como um aplicativo de tdo simples utilizacdo conseguiu tanto sucessoe
Vamos entender um pouco a historia par ssa perguntal

-

’ EM 1997, ELE DIVIDIA O SEU
TEMPO COM OS ESTUDOS
NA UNIVERSIDADE
ESTADUAL DE SAN JOSE
(LARGADOS MAIS TARDE) E
UM EMPREGO DE ANALISTA
DE SEGURANCA NA ERNST &
YOUNG. CERTO DIA, ELE
VISITOU A YAHOO PARA
INSPECIONAR O SISTEMA DE
PUBLICIDADE DA EMPRESA.
FOI LA QUE KOUM
CONHECEU BRIAN ACTON E
ONDE SUA VIDA DE KOUM
COMECOU A MUDAR.

ENTAO, COM 16 ANOS, O
JOVEM KOUM PASSOU A
TRABALHAR COMO
FAXINEIRO EM UMA
MERCEARIA ENQUANTO A
MAE OBTINHA ALGUM
DINHEIRO CUIDANDO DE
CRIANCAS. COMO A
RENDA NAO ERA
SUFICIENTE, ELES
FREQUENTEMENTE
RECORRERIAM A “FOOD
STAMPS"”, ESPECIE DE
AUXILIO-ALIMENTACAO
FORNECIDO PELO
GOVERNO.




Historia dos fundadores
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NOS ANOS SEGUINTES, O

gg@g bﬂg&iﬁ?g} " APOS SAIREM DA YAHOO - JAN KOUM ESTAVA
PUBLICIDADE ONLINE.O : EM 2007, JAN KOUM E . IRRITADO. ERA O COMECO
YAHOO DORMIU NO SO HAVIA UM PROBLEMA: BRIAN ACTON TENTARAM DE 2009 E ELE TINHA
PONTO E PRECISAVA AMBOS ODIAVAM - UM EMPREGO NO COMPRADO UM IPHONE,
PUBLICIDADE. ESGOTADOS FACEBOOK, NO ENTANTO, MAS FREQUENTEMENTE

PERCEBIA QUE HAVIA
PERDIDO LIGACOES
IMPORTANTES ENQUANTO
ESTAVA NA ACADEMIA —
NAO ERA PERMITIDO USAR
CELULARES POR LA.

MERCULAAR O QUANTO  mmp | EDESMOTIVADOS, OSDOIS M) ELES NAO FORAM ACEITOS
ANTES NESSE PROMISSOR v ACABARAM SAINDO DA NA EMPRESA. LOGO
MERCADO PARA TIRAR O :

YAHOO EM SETEMBRO DE DEPOIS, APLICARAM PARA

ATRASO, RAZAO PELA QUAL
4 : 2007 UMA VAGA NO TWITTER
COLOCOU VARIAS MENTES MAS TAMBEM NAO

|
PARA CUIDAR DO ASSUNTO.
ACTOCNUE KOUI\/C\J ES%iL\J/AI\S\J - OBTIVERAM SUCESSO
NESSA TURMA.




Surgimento do WhatsA
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O NOME WHATSAPP FOI

ESSA PERCEPCAO _ UMA ESCOLHA QUASE QUE B -
COMBINADA A QUESTAO . NATURAL, POIS E UM
DAS LIGACOES O FEZ TER A TROCADILHO PERFEITO ‘
IDEIA DE CRIAR UM ENTRE A PALAVRA “APP” E
AO MESMO TEMPO, KOUM APLICATIVO QUE A EXPRESSAQ “WHAT'S UP", i PR FRYERERE B
NOTOU QUE A ENTAO =) MOSTRAVA O STATUS DO =) QUE PODE SER m) 2005, JAN KOUM CRIOU A
RECEM-LANCADA APP . USUARIO NA LISTA DE INTERPRETADA COMO O NN NG

NOSSO “E Ai2” OU, NO
CONTEXTO DO APLICATIVO,
“O QUE ESTA
ACONTECENDO?2", COM A
RESPOSTA VINDO NO
STATUS.

STORE TINHA POTENCIAL. CONTATOS DOS AMIGOS:
“NA ACADEMIA", “EM UMA
. LIGACAO", “COM POUCA
- BATERIA”, COISAS DESSE
. TIPO.




PERSISTENCIA

S6 que o aplicativo foi um verdadeiro fiasco,
tanto que, depois de um més do seu
lancamento, Koum confidenciou a Acton a
intencao de abandonar tudo e voltar a
procurar emprego. Acton o orientou a
persistir na ideia e esperar mais alguns
meses.

Talvez o WhatsApp ndo estaria hoje em uma
infinidade de smartphones se Koum nao
tivesse seguido esse conselho. Em junho de
2009, a Apple liberou notificacdes push no
iPhone. Sem perder tempo, Koum atualizou o
WhatsApp para que o app mostrasse
notificacdes toda vez que os contatos do
usuario mudassem o status.
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PERSISTENCIA

Pouco tempo depois, o senso de oportunidade bateu
novamente a porta: 0s usuarios passaram a usar as
mudancas de status como uma espécie de chat.
Naquela época, MSN Messenger (ou Windows Live
Messenger) e Google Talk eram fortes, mas apenas no
desktop. O dnico servico de mensagens com alcance
significativo nos celulares era o BBM, mas ele era
restrito aos aparelhos da BlackBerry.

Mais uma atualizacdo veio, desta vez para permitir
mensagens instantaneas. Deu certo. O ndmero de
USUAarios comecou a crescer exponencialmente. Acton
percebeu que a troca de mensagens via WhatsApp era
muito mais pratica do que o SMS e entrou para o
negdécio. Por ter conseguido investidores rapidamente,
ele acabou recebendo o status de cofundador da
empresa
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A simplicidade é o fator-chave do sucesso do
WhatsApp por varias razdes. A primeira é justamente
ter facilitado a abordagem multiplataforma.

A segunda é que, por exigir poucos recursos de
processamento, o WhatsApp funciona bem mesmo em
aparelhos com hardware simples.

Tao importante quanto, é a terceira razao: a
S U C ESSO simplicidade culminou em uma facilidade de uso que
permite que o WhatsApp seja dominado até por
pessoas com pouca intimidade com a tecnologia — s6
é preciso ter um ndmero de celular (ndo uma conta
com login e senha) e constantemente, pessoas mais
velhas que sdo avessas a tecnologia, quando comecam
a utilizam o WhatsApp se tornam usuarios aficionados
do aplicativo.
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Além da abordagem multiplataforma, em pouco tempo
o WhatsApp ja estava permitindo troca de arquivos de
audio, imagem e video, sem contar mensagens em
grupo. Tudo isso sem necessidade de pagar os custos
de chamadas ou mensagens de texto (para desespero
das operadoras), tampouco visualizar antncios —
lembra que Koum e Acton odeiam publicidade online?

SUCESSO

Ndo deu outra: o WhatsApp ndo faz muito sucesso nos
Estados Unidos e foi blogueado na China, mas virou
febre em outras partes do mundo, com destaque para a
América Latina e India. Em fevereiro de 2013, o Servico
acumulava 200 milhdes de usuarios. Em abril de 2014,
ja eram 500 milhdes.
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Durante algum tempo, o WhatsApp até cobrou uma taxa de USS
1 anual que quase ninguém pagava. Era mais do que uma
tentativa de levantar dinheiro: a cobranca fazia a ferramenta
passar de gratis para paga nas lojas de apps, e isso ajudava a
desacelerar o crescimento do servico, ainda que sé discretamente,
para evitar gargalos nos servidores.

FER RAM ENTA De modo geral, a ideia sempre foi a de fazer o WhatsApp crescer
G RATU |TA de modo consistente. A preocupacao com o dinheiro era

secundaria. Soa estranho, mas funcionou. Mark Zukemberg pode
nao ter contratado Koum e Acton no passado, mas se interessou
pelo aplicativo de mensagens criado por eles. No dia 19 de
fevereiro de 2014, o Facebook comprou o WhatsApp por 22
bilhdes de ddlares. Tanto Koum, quanto Acton, foram
incorporados ao conselho administrativo da rede social.




FERRAMENTA
INDISPENSAVEL

Dias apds o antincio da compra, o WhatsApp parou de funcionar por
algumas horas. Isto levou alguns usuarios as redes sociais para reclamar
do servico. Muitos decidiram apagar o app de seus smartphones e baixar

outros servicos de mensagem. A Telegram afirmou que seu app teve 8
milhdes de downloads neste dia.

Hoje no Brasil, acima de tudo, essa ferramenta é excelente para interacao
com o seu cliente, portanto vocé pode confirmar consulta, pedir
documentacao, esclarecer dividas, e além das conversas individuais, existe
também a possibilidade de fazer grupos e interagir em grupos. Légico que
em relacdo aos grupos deve se ter cuidado, necessitando estar sempre
acompanhando. Muitas vezes em negdécios de escala, esse
acompanhamento se torna dificil, podendo também acabar se
transformando num centro de reclamacdes. Portanto deve-se tomar
cuidado com essa estratégia de forma comercial. Uma possibilidade para
se comunicar em massa e criar um grupo que pode ser melhor controlado,
é a lista de transmissao.



LISTA DE TRANSMISSAO

/ A lista de transmissdo € um \
recurso que facilita o
compartihamento de

mensagens — como texto,
dudio, foto e video — para dois
ou mais contatos de uma vez s6
no WhatsApp. Dessa forma, o
usudrio pode enviar ou
encaminhar o mesmo
conteUdo para diversas pessoas
de forma simultdnea. A
vantagem da funcdo estd no
fato de que ela ndo indica que
a mensagem foi encaminhada
para varios contatos, ao
contrdrio da opc¢do nativa de
encaminhamento. Assim, cada
destinatdrio da lista recebe o

Krecodo de maneira privodo./

C I

A exigéncia da plataforma
para uma entrega eficiente dos
recados estd na condicdo dos
membros adicionados a lista de
fransmissGo precisarem ter o seu

nUmero salvo no aparelho.

Dessa forma, somente estas

pessoas estdo aptas para
receber suas mensagens desse

modo.
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O usudrio pode adicionar até
256 contatos para cada lista de
transmissdo. O minimo € de
duas pessoas na lista. E pode
criar quantas listas de
transmissdo achar necessdrio,
sem nenhuma limitacdo
quantitativa desde que tenham
no MAximo 256 pessoas por
lista.




Esse recurso € diferente do
encaminhamento de mensagens, porguee

c I

No caso da opcdo
"Encaminhar”, o usudrio fem
a limitacdo de envio para
apenas cinco contatos. O
recurso também informa aos
destinatdrios quando um
conteudo foi compartilihado
a partir dagquele método. Tais
caracteristicas representam
os esforcos do WhatsApp
para impedir a disseminacdo
de noticias falsas, também
chamadas de fake news.

A 4

/ Uma informacdo \
importantissima € que o
contato ndo receberd a sua
mensagem se ele ndo tiver
salvo o seu nUmero de
celular no aparelho
anteriormente. Neste caso,
solicite para que o0 mesmo
adicione o seu nUmero na
lista de contatos do
dispositivo. As mensagens
enviadas pelos contatos da
lista aparecem somente para
vocé, de forma privada.
Dessa maneira, nenhum
membro tem acesso ao
conteldo de terceiros,
mesmo que eles estejam na

mesma lista.
N\ J
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Apenas as proprias
mensagens do criador da
lista sGo exibidas para todos.
Se nem todas as mensagens
que vocé enviou foram
entregues, € importante
avaliar se vocé enviou uma
grande quantidade de
mensagens em um periodo
de tempo muito reduzido
para os contatos da lista.
Considere enviar o conteudo
— seja ele texto, foto ou video
— A0S PoUCOos, para garantir
um melhor processamento
das informagcdes no sistema.
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WhatsApp
Busmess

ncado em 2018, o WhatsApp Business se fornou a versdo comerc ial do
Wh tsApp)

PERFIL DA EMPRESA
ETIQUETAS

RESPOSTAS RAPIDAS

ESTATISTICAS




Por gue migrar
para o

Businesse

A solucdo voltada para o uso de pequenas empresas e
empreendedores traz as principais funcionalidades do aplicativo
tradicional, além de ferramentas como mensagens automaticas e
horario de funcionamento.

Dentre as pequenas e médias empresas que ja usam o aplicativo,
81% acreditam que ele auxilia no crescimento do negdcio. Para os
clientes, a conta empresarial passa mais credibilidade e fornece
mais informacgdes do que uma comum.

Entre as funcionalidades exclusivas desse aplicativo, esta a
configuracdo de mensagens automaticas, etiquetas de marcacdo e
apresentacdo do negocio, com inclusdo do site oficial, horario de
trabalho e segmento de atuacdo. Tudo isso fica disponivel para o
cliente. A empresa também passa a ter acesso a métricas e pode
mensurar quantas mensagens foram enviadas, recebidas e
respondidas.




Quero instalar

o apli
Vou

mi
conversase

cativo.
oerder

Nhas

Quando vocé baixar o Business, pela Play Store ou App
Store, ele vai identificar que vocé ja usa o WhatsApp. Entéo
vai sugerir a migracdo. Basta aceitar e todo o seu registro
de conversas vai ser levado para o novo aplicativo, junto
com seu numero.

Também é possivel manter o WhatsApp regular no mesmo
celular, desde que cadastrado com um niumero diferente da
versdo empresarial. A grande vantagem da versao
empresarial € que vocé pode inclusive usar um telefone fixo
como contato.




As etiquetas permitem classificar as conversas e
POFO que contatos. Por padrao, o aplicativo fornece as

servem as seguintes: 'novo cliente’, 'novo pedido),

'pagamento pendente’, 'pago’ e 'pedido

eTiqueTOS? finalizado' Mas vocé pode criar outras, de acordo

com suas necessidades.




O gque sAo as
respostas

rapidas?e

A empresa pode configurar respostas rapidas para
perguntas frequentes dos clientes. Assim, ndo ha
necessidade de digitar diversas vezes a mesma coisa. Por
exemplo, caso receba muitas mensagens perguntando
como funciona determinado servico, pode cadastrar uma
resposta rapida para usar sempre que iSso acontecer.

No caso de novos contatos ou pessoas que entram em
contato pela primeira vez ap6s 14 dias de inatividade, o
aplicativo permite colocar uma mensagem automatica de
saudacao.




Passos pra aproveitar ao maximo essa plataforma :

Passo 2 Use

A
efiguetas pra
organizar conversas




Perfil da

empresa

A PRIMEIRA COISA QUE O APLICATIVO VAI
SUGERIR E QUE VOCE CRIE O SEU “PERFIL
COMERCIAL”. PODERA INCLUIR INFORMACOES
UTEIS PARA SEUS CLIENTES, COMO SEU
ENDERECO FiSICO COM DIREITO A MAPA,
DESCRICAO DA SUA EMPRESA, HORARIQS,
ENDERECO DE E-MAIL E SITE. CRIAR UM PERFIL
COM INFORMACOES COMPLETAS PODE
PASSAR CREDIBILIDADE E PROFISSIONALISMO
AO CLIENTE, MOSTRANDO QUE ELE ESTA, DE
FATO, FALANDO COM UMA EMPRESA DE
VERDADE

POR 1SS0, E IMPORTANTE PREENCHER
DADOS COMO NOME, ENDERECO FiSICO,
HORARIO DE ATENDIMENTO EM TODOS 0S
DIAS, TELEFONE PARA CONTATO, E-MAIL E
SITE. ADICIONAR UMA FOTO DE PERFIL COM
A MARCA DA EMPRESA TAMBEM DEVE
AJUDAR O CLIENTE A IDENTIFICAR SEU
NEGOCIO. LEMBRE-SE DE SEMPRE
ATUALIZAR AS INFORMACOES, CASO HAJA
MUDANCAS.

' BRUNOROSA



Efiquetas para organizar conversas

« Vocé pode sinalizar as conversas com etiquetas
coloridas, categorizando os clientes e facilitando a
organizacdo das mensagens. E possivel determinar uma
cor para cada categoria, da maneira que preferir. Com
a funcdo, € possivel, por exemplo, distinguir clientes
novos dos antigos, sinalizar pedidos em aberto, marcar
pessoas por localidade, atendimentos urgentes, entre
outras possibilidades. O recurso € indicado
principalmente para empresas que recebem um
grande numero de mensagens todos os dias.
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Respostas
rapidas

« Serrdpido nas respostas pode passar uma
boa impressdo no atendimento e ajudar a
conquistar novos clientes pelo WhatsApp.

« Paraisso, a plataforma permite criar
respostas rapidas que podem ser acionadas
diretamente dentro da conversa, para que
voceé responda seus clientes de forma rapida
e asserfiva.

« O recurso evita que seja preciso digitar
mensagens longas, como carddpios e tabela
de precos, manualmente a cada solicitacdo.

« Utillizando comandos que vocé mesmo
pode cadastrar no app, as mensagens sao
completadas automaticamente, agilizando o
atendimento e evitando demora nas
respostas.




Configure uma resposta rapido

Basta tocar em (+) para adicionar uma mensagem. E possivel
escrever um recado em texto e incluir emojis. Vocé também
pode definirum atalho para essa mensagem que sempre
comecard com uma barra /nomedoatalho. Vocé também
definir até frés palavras-chave. Em cada conversa, acione @
barra / e busque a qgue mais se adequa.

Defina uma mensagem de auséncia para quando ndo
conseguir responder aos seus clientes, assim eles sGo
informados sobre quando receberdo uma resposta.

Vocé também pode criar uma mensagem de saudacdo pard
apresentar sua empresa.




Ndo deixe seu cliente
sem respostal

R BRUNOROSA » Deixar os clientes esperando durante longos

periodos por uma resposta também ndo é
interessante para o seu hegocio.

* Para evitar esses momentos de siléncio, o
app possibilita enviar essas mensagens
automadticas que sdo enviadas inclusive em
hordrios fora do expediente.

« E possivel criar uma mensagem
personalizada de auséncia, indicando o dia
ou hora em que o atendimento serd
retomado, ou um texto de saudacdo,
informando que vocé estd disponivel e que o
cliente serd atendido em breve, iniciando @
conversa de forma amigavel




Anadlise das
estatisticas

« A ferramenta permite que vocé acompanhe o
alcance das mensagens com relatérios. Na secdo,
que pode ser acessada dentro das configuracoes do
app, € possivel saber o nUmero de mensagens
enviadas, enfregues e lidas pelos clientes, além da
quantidade de mensagens recebidas em sua conta.
Esse recurso pode ser Util para verificar se uma
campanha de marketing foi bem sucedida, por
exemplo, ou para identificar as melhores maneiras de
se comunicar com seus consumidores.
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Como baixar o WhatsApp Business
(Vale notar que hd um “B” de Business
sobre o baldo do WhatsApp, para se
diferenciar)

J Baixe o Whatsappbusiness e
= abra o app,

Togque em “Concordar e
& Continuar”,

Permita que o aplicativo acesse
contatos, fotos e arquivos,

Insira e verifigue seu NnUMero de
telefone comercial.




ApOs isso, o WhatsApp vai
restaurar o backup de
mensagens para o nuUmero de
telefone.




Portanto principalmente no Brasil o WhatsApp vem se
tornando uma ferramenta fundamental para o seu
negocio tanto para se comunicar com os seu clientes,
quanto com os seus futuros clientes , portanto ndo utilize
essa plataforma de forma amadora, crie uma abordagem

profissional com uma foto que retrate o seu negodcio e
tente responder o mais rapido possivel as solicitacoes dos
seus clientes .




' BRUNOROSA

A grande vantagem dessa ferramenta,
além da facilidade de comunicacdo, € a
produtividade do tempo e da inferacdo
que ela proporciona com os seus clientes,
hoje as pessoas Nndo querem ser
inferrompidas ou ter que parar o seu
trabalho para fazer uma ligacdo, e o
WhatsApp facilita essa realidade, Se vocé
ndo estd usando essa plataforma
fantastica para alavancar o seu
negocio,entdo possivelmente vocé estd
perdendo algumas oportunidades de
encantar o seu paciente.

Grande abraco,




