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Todo lo que necesitas saber
sobre esta potente herramienta




Guia informativa sobre WhatsApp
Business API

La nueva forma de mejorar la interaccidon con los clientes a
través de la aplicacién de mensajeria mas popular del mundo.

Traemos muy buenas noticias para las empresas que quieren potenciar la
interaccion con sus clientes: WhatsApp no deja de aumentar su potencial para uso
empresarial.

Esto se traduce en que las funciones de mensajeria entre amigos y familiares
gue han llevado a WhatsApp hasta lo mas alto, ya estan disponibles para

uso empresarial. Podemos enviar facilmente texto, imagenes, videos y audio
directamente a los méviles de los clientes, ademas de disfrutar de las funciones
sobre notoriedad de marca y chatbots para conseguir interacciones totalmente
automatizadas.

Con mas de 30,5 millones de usuarios en Espaia (cifra que aumenta afo tras afo)
WhatsApp es imprescindible para cualquier empresa que quiera interactuar con sus
clientes por el medio donde mas posibilidades hay de que respondan.

Hemos creado este practico eBook para enseiarte todo lo que necesitas saber
sobre la plataforma y cémo empezar a usarla en tu negocio.

Esperamos que encuentres informacién valiosa y, en cualquier caso, siempre
puedes contar con nuestro equipo para ayudarte a disefiar la solucién que
necesites.
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:Quieren los clientes usar WhatsApp Las aplicaciones de
o mensajeria tienen un indice de
para interactuar con las marcas?

satisfaccién del cliente mayor
que cualquier otro canal:

un 98%

Esto las ubica por encima del

. ) teléfono, con un 94%, y de las
email, el correo postal y las llamadas), y prefieren usar WhatsApp para chatear no solo redes sociales, con un 80%

(El Pais)

Esta pregunta nos la hacen a menudo. Hemos recopilado algunas estadisticas que

demuestran que los clientes estdn dejando de lado los canales tradicionales (como el

con amigos y familia, sino también con las empresas.

Los consumidores demandan
contenido cada vez mas enriquecido
(en lugar de texto sin formato) para

sus interacciones.

Los usuarios espafioles dedican Una de cada tres personas mira el
una media de movil mas de

3 horas 51 minutos 100 veces al dia

a mirar sus teléfonos moviles cada dia (ABC)
(BBVA)

El desarrollo continuo de
smartphones, teléfonos fijos y

aplicaciones ha permitido implantar
una funciéon de bloqueo de llamadas
de empresas.
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:Qué retos empresariales
solventa WhatsApp?

Al ayudar a las empresas a implementar WhatsApp
en su estrategia de comunicacién, hemos visto
algunos desafios recurrentes que buscan ser
resueltos. Estos son algunos de ellos:

WhatsApp Business API

Las conversaciones con los clientes requieren

mucho tiempo

El tiempo medio de respuesta de un correo postal es de 2,5 dias,
mientras que en el caso de los canales digitales es de solo 90
seconds (Esendex)

Escasa interaccion a través de los canales
tradicionales

La tasa de apertura del email es del 21%. El correo postal tiene
una tasa del 75%. Los canales de mensajeria como WhatsApp se
elevan al 95% (Esendex)

Las interacciones con los clientes suelen ser
demasiado costosas

Segun el caso de uso, las empresas que implementan WhatsApp
para las comunicaciones con los clientes afrontan costes
significativamente mas bajos en comparacién con los canales

tradicionales.

Los canales tradicionales presentan tasas de

conversion bajas

La tasa de conversion del email es del 3,2% vy la del correo postal
del 5,1%, mientras que la tasa de conversion de cualquier canal
digital se sitia en un 32% (Esendex)
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:Qué es WhatsApp Business API? y
:Para qué sirve?

WhatsApp Business API es un canal que proporciona conversaciones enriquecidas,
personalizadas, interactivas y atractivas a través de WhatsApp de una forma sencilla,

seguray fiable.

Algunas de las funciones que incluye la API son:

» Capacidad de comunicarse con clientes a gran escala
» Respuestas automaticas

» Control y andlisis entiempo real de las conversaciones
» Plantillas de mensajes personalizables

» Un nivel de seguridad sin precedentes con privacidad

de datos y cifrado de extremo a extremo.

¢Como funciona? En primer lugar, los clientes tienen que aceptar recibir
comunicaciones de la empresa a través de WhatsApp (véase pagina 10)y, a

continuacién, la empresa o el cliente podran iniciar una conversacion en la aplicacién.

Esta podra gestionarla un agente o podra automatizarse a través de un chatbot.

¢Como se implementa la solucion? Las empresas pueden elegir entre dos opciones. A
través de portales en linea de acceso remoto, o bien optando por implementar una API,
que anadira una funcionalidad de WhatsApp directamente en el sistema CRM existente

en la empresa.

WhatsApp Business API 06
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>

] o Envio de
Envio de imagenes, .
) . Soporte del ubicaciones en
video y audio . .
sistema operativo Google Maps

:Qué funciones pueden usar
las empresas al enviar mensajes
via WhatsApp?

mensajes . . bidireccionales
Todas las funciones que los clientes suelen usar al chatear con

Interacciones
de chat

Confirmacion

de lectura de

amigos y familiares a través de WhatsApp estan disponibles también

en WhatsApp Business. A continuacién te indicamos cudles son:

Integracion de chatbots

Perfil corporativo .
para automatizaciones
de empresa

de procesos

WhatsApp Business API

N
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Hay 4 tipos de mensajes que las empresas pueden enviar a través de WhatsApp:

Marketing

Por ejemplo :

» Anuncios

» Recomendaciones de productos
personalizados

» Oportunidades de venta cruzada
y complementaria

» Cddigos de descuento de
suministros a través de cédigos

QR o cddigos de barras

=
=
=L

Notificaciones
enriquecidas

Por ejemplo :

» Confirmaciones de pedidos

» Actualizaciones de entrega

» Recordatorios de citas (con
enlaces a herramientas de
reprogramacion)

» Invitaciones a eventos

» Recordatorios de pago

» Interrupciones de servicios

(como suministros)

:Como puede tu empresa utilizar WhatsApp
en su estrategia de comunicacion?

™

Chats bidireccionales Alertas

con clientes .
Por ejemplo :

Por ejemplo : » Actualizaciones de viajes con

» Procesamiento de pagos enlaces a herramientas de

» Consulta sobre pedidos reprogramacion

» Actualizaciones de politicas » Cierre de instalaciones (como

o contratos colegios o centros sanitarios)

» Preguntas frecuentes » Alertas de interrupciones de los

servicios de Tl

» Brechas de seguridad
» Actualizaciones de cuenta (como

extractos bancarios o fiscales)

Pagina | 08
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Informacion sobre los dos tipos
de conversaciones en WhatsApp

Al implementar una estrategia de comunicacion con clientes a través
de WhatsApp, es importante que las empresas conozcan las principales

diferencias entre los dos tipos de conversaciones existentes:

Conversaciones iniciadas por el usuario

Se trata de conversaciones que se inician en respuesta a un mensaje
enviado por el usuario. La empresa tiene el plazo maximo de 24h
para responder.

Un buen ejemplo son los chats bidireccionales con clientes, propios del
servicio de atencidn al cliente.

Conversaciones iniciadas por las empresas

Son conversaciones que se desencadenan cuando una empresa envia
un mensaje preconfigurado, pero personalizado, a sus clientes con la
intencion de iniciar una conversacion. Un buen ejemplo seria una oferta
promocional que luego da lugar a una conversacién bidireccional.

Este tipo de conversaciones, requieren una plantilla de mensajes para
poder ser enviados. Para poder recibir estos mensajes, los destinatarios
potenciales deben haberse suscrito explicitamente a las comunicaciones

por WhatsApp (véase pagina 10).

WhatsApp Business API
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:Como se suscriben los clientes a las comunicaciones 332
por WhatsApp?

Una empresa no puede enviar mensajes de WhatsApp a clientes sin que estos hayan dado su permiso para ello.
Para obtener el permiso:

i1 Las suscripciones deben activarse mediante una accién

comunicaciones por WhatsApp. HHH del cliente, p. €j., marcando una casilla.

El cliente tiene que suscribirse expresamente a las

La suscripcion puede producirse fuera de WhatsApp Para obtener suscriptores, se debe utilizar un

(es decir, a través de otro canal como email, SMS, una lenguaje claro y explicito por ejemplo: “Acepto recibir
app, la pagina web de la empresa) o a través de una comunicaciones via WhatsApp de <nombre de la

conversacion iniciada por el usuario en WhatsApp. empresa> en el <nimero del cliente>"

No se admiten anuncios donde al hacer clic se abra

WhatsApp para obtener suscriptores.

WhatsApp Business API 10



Casos de uso de WhatsApp por sector

WhatsApp puede mejorar practicamente todas las interacciones con los clientes, pero aqui te mostramos algunos

ejemplos de cdmo hemos ayudado a nuestros clientes a implementar la plataforma en varios sectores.

Servicios financieros Proveedores de suministros

Interacciones bidireccionales del servicio de atencién al cliente, Chats bidireccionales del servicio de atencidn al cliente,

procesamiento de pagos, aplicaciones financieras, tramitaciéon de lecturas de contadores de solicitud o suministro, interacciones

reclamaciones, recordatorios de pago, evaluaciones de gastos e de atencion al cliente automaticas, enlaces a entornos de

..............

ingresos, enlaces a plataformas de pago (cobros méviles). pago seguros, recaudacién de deudas, suministro seguro de S
informacion contractual, gestién de citas o reparaciones Ll
Retail de técnicos. Tiiiiiiiiiins

Interacciones bidireccionales del servicio de atencién al
cliente, confirmaciones de pedidos, actualizaciones de entrega
enriquecidas, invitaciones a eventos comerciales, recordatorios
de pago, recordatorios de citas.

Administracion local

Chats bidireccionales del servicio de atencién al cliente, enlaces
a plataformas de pago, encuestas de satisfaccion de residentes,
notificaciones de incidencias importantes.

Logistica

Consulta de pedidos, notificaciones de entrega, recibos
de entregas.

WhatsApp Business API

Proveedores de atencion sanitaria

Chats bidireccionales del personal administrativo y los
profesionales sanitarios, diagndstico remoto, recordatorios de
citas enriquecidos, envio de ubicaciones en Google Maps para
citas, enlaces a consejos de salud, entrega segura de resultados
de pruebas.

Viajes
Emisién de billetes (a través de cédigos QR o cédigos de barras),

marketing y promociones de viajes, enlaces a plataformas de
pago, actualizaciones de viajes.




¢Qué ocurre si ya uso el movil como parte de
mi estrategia de comunicacion?

Para nosotros el éxito de una estrategia de comunicacion de éxito
reside en dar a los clientes la oportunidad de comunicarse con las
marcas de la forma en que se sientan mas comodos. De este modo,
se crea una situacion en la que todas las partes ganan. El cliente se
comunica por los medios que prefiere y las marcas mantienen una
alta posibilidad de que su publico complete los procesos.

Digital

Situacion actual :
Aun dependes del email.

Siguiente paso :
Comenzar a explorar las
posibilidades de

los SMS.

WhatsApp Business APl | www.esendex.es

Movil
Situacion actual :
Ya usas SMS.

Siguiente paso :
Entender cémo puedes
mejorar tus itinerarios
gracias a los mensajes
enriquecidos a través de
canales como WhatsApp.

Interactiva

Situacion actual :
Ya usas canales de
mensajeria enriguecida.

Siguiente paso :
Empezar a proporcionar
comunicaciones por
diferentes canales
moviles.

Optimizada

Situacion actual :

Ya has optimizado

las estrategias de
comunicaciones moviles.

Integrada

Situacion actual :

Ya realizas todas tus
comunicaciones a través
de diferentes canales
para moviles.

Siguiente paso :

Continuar controlando
el rendimiento de

las comunicaciones
explorando nuevos
canales de mensajeria

Siguiente paso :
enriquecida e interactiva.

Hacer un seguimiento

del enfoque en las
comunicaciones, asi como
medirlo y optimizarlo.

De manera que, si tu marca ya tiene implementada una estrategia
de SMS o email, por ejemplo, y quieres probar con WhatsApp,
seria genial. Nosotros te ayudaremos y asesoraremos en la
coordinacion de canales para crear una auténtica estrategia de
comunicacién omnicanal.

Aun asi somos conscientes de que cada marca con la que
tratamos esta en una fase diferente del proceso de comunicacion
con sus clientes. Por ello, el siguiente diagrama te ayudara a
entender en qué fase del proceso te encuentras y cuales son los
pasos siguientes.
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Tres cuestiones clave a tener en cuenta para implementar
WhatsApp en tu estrategia de comunicacion con clientes

Es facil entusiasmarse con WhatsApp y todas las funcionalidades y alcance que ofrece, pero para sacar el maximo

w © B

partido de la plataforma, te recomendamos que te hagas estas 3 preguntas:

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3

En mi actual relacion con el cliente, ¢En qué casos principales quieres utilizar ¢Cual seria el punto de partida con
¢cudles son los puntos débiles o los WhatsApp? WhatsApp?

aspectos que deberia mejorar? _
Con esta informacién puedes empezar a pensar en Con tu lista de casos de uso en la mano, puedes

qué casos concretos te gustaria usar WhatsApp. empezar a pensar en la implementacién.

Coge papel y lapiz y traza todo el recorrido de

la relacién con el cliente, de principio a fin, Ahi es donde podras ver las ventajas comerciales y Te recomendamos empezar con los casos de

podras descubrir como reducir costes y aumentar uso donde veas que habra mayor impacto para

resaltando los puntos clave de esta. Ten en

las conversiones. que puedas ganar confianza con la plataforma.

cuenta tu punto de vista y el del consumidor.

Preguintate qué puedes hacer para que cada También piensa en las funciones especificas

Un buen ejemplo serian las interacciones con el .
mensaje que envias sea mas atractivo para ellos, que WhatsApp te proporciona en esta fase.
servicio de atencion al cliente, que son costosas y un o . .
y ofrece un acceso méas rapido a una mayor Y ¢qué te parece poder enviar un mensaje de
verdadero problema para los clientes que no quieren . 5 , .
cantidad de servicios. Al mismo tiempo, piensa texto directo? Ademas, puedes enriquecerlo
permanecer a la espera. ;Qué te pareceria tener una . . .
cémo podria funcionar mejor el proceso para con una imagen o un video para conseguir un
alternativa de WhatsApp basada en chatbot que .
tu empresa. Por ejemplo, ¢tu equipo de servicio ) L ) o mayor impacto.
proporcionase un servicio inmediato y permitiese a
técnico pasa demasiado tiempo al teléfono?

los agentes de atencion al cliente centrarse en tareas

mas complejas?

WhatsApp Business APl | www.esendex.es Pagina | 13



WhatsApp y chatbots. ;Como funcionan?

Casi todas las empresas con las que hablamos, tienen ciertas tareas que
realizan de manera repetida durante el mismo dia. Desde responder una
pregunta frecuente o concertar una cita, a consultar pedidos o tramitar pagos.
Lamentablemente, al realizar estas tareas con agentes de atencién al cliente, el

proceso se alarga demasiado y resulta costoso.

WhatsApp ofrece una soluciéon a este reto con un chatbot compatible. Los
clientes pueden llevar a cabo la tarea solos en cualquier momento del dia sin

tener que esperar a poder hablar con un agente.

Todas estas funciones pueden escalarse al sistema existente de gestiéon de
relaciones con los clientes para que el flujo de informacidn sea totalmente
correcto y automatizado.

Esta funcionalidad puede conectarse al programa CRM que utilice tu empresa

para que el flujo de informacion sea completamente fluido y automatizado.

WhatsApp Business API
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Llevamos mas de 20 anos implementando estrategias
de comunicacién mévil para empresas, asi que estas
en buenas manos.

Aprendemos e investigamos los futuros avances en

el campo de la mensajeria comercial para que tu no
tengas que hacerlo. En definitiva, seras el primero en
conocer cualquier futuro avance de la plataforma para
que puedas ir por delante de la competencia.

Nuestras soluciones son estables y resilientes.

Nuestro generador de plantillas para WhatsApp
permite crear mensajes de plantilla con contenido
enriquecido para atraer a los clientes.

Nuestra aplicacién Messaging Studio permite
comunicaciones bidireccionales, creando una auténtica
experiencia omnicanal a través de multiples canales de
comunicaciéon desde una Unica plataforma.

WhatsApp Business APl | www.esendex.es

Por qué elegir a Esendex como proveedor de WhatsApp Business API?

Dedicamos el tiempo necesario a conocer tu empresa,
tus retos y objetivos para poder implementar
WhatsApp de la manera mas eficaz para ti.

Nuestras soluciones de WhatsApp se implementan de
una forma rapida y sencilla.

Si quieres usar WhatsApp combinado con otros
canales de comunicacién, no hay problema. Te
ensefiamos coémo combinar canales de comunicacién
para obtener resultados y ventajas comerciales.

Te ofrecemos soluciones e integraciones a la medida
de tus necesidades concretas.
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