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Apresentacao

Mais de um bilh&o de pessoas em cerca de 180 paises usam o WhatsApp para se comunicar. Esse numero, divul-
gado pelos proprios criadores do aplicativo no site oficial, corresponde a 13% da populagdo mundial. E muita gente!

A proposta dos criadores dessa rede social € que a troca de mensagens por texto ou imagem seja rapida, eficaz e
segura, e, talvez, esse seja o motivo que levou tantas pessoas a se tomarem usuarias.

Com um universo tao grande de individuos conectados por meio de um aplicativo de celular, qual seria o motivo de
minha empresa hao estar presente entre eles? Nenhum!

E por isso que esse guia é tdo importante para vocé, empresario, gerente ou vendedor atuante no Tocantins Sho-
pping Center. Ha seis anos no mercado de Imperatriz, o empreendimento trouxe grandes avangos para cidade,
como a primeira sala de cinema em 3D e lojas multinacionais, e se mantém vivo com a for¢a de estar sempre em
processo de inovagao. Utilizando as informagdes desse guia, vocé estara fomentando o profissionalismo na sua em-
presa e elevando ainda mais o nome do empreendimento.

Esse guia foi produzido a partir de um estudo realizado em suas proprias lojas, onde tivemos a oportunidade de diag-
nosticar falhas, observar oportunidades e aproveitar exemplos de sucesso.

No periodo de 12 a 31 de marco deste ano, aplicamos um formulario com gerentes ou vendedores responsaveis em
todas as lojas que atuam com varejo ou servigo no Tocantins Shopping, tentando entender o modo como cada em-
preendedor ja utilizava o WhatsApp para se comunicar com seus clientes.

Os dados coletados abordavam informagdes como tempo de utilizagao da ferramenta na loja, motivo de optar espe-
cificamente por essa rede social, dificuldades de uso, responsavel pelo manuseio do aplicativo, capital de conheci-
mento, financeiro e pessoal, que foi investido, nlimero de contatos, servigos oferecidos, tempo de resposta ao cliente
e divulgacao da ferramenta.

Novamente, o objetivo deste guia € orienta-lo a respeito de como usar essa ferramenta dentro do ambiente corpora-
tivo, criando rotinas, padronizando fungdes, definindo comportamentos de moderacdo e dando espacgo para cria-
¢coes de estratégias de aproximagao entre sua marca € o cliente.

Desta maneira, o WhatsApp nao sera apenas um aplicativo para marcar o happy hour do fim de semana. Sua em-
presa alcancara novos padroes de atendimento e, possivelmente, aumentara os casos de fidelizacdo com sua clien-
tela.

Ao concluir este trabalho, tivemos a imensa felicidade de perceber que o conteldo dele pode ser aproveitado por
empresas gue hao estejam necessariamente no empreendimento. E uma contribuicdo que estamos fazendo para o
mercado a partir dos nossos proprios exemplos.

Mas nao se prenda totalmente ao que esta escrito aqui. Todo o contelido a seguir serve como direcionamento € ndo
como uma regra. Seja criativo, dindmico € atente-se ao que o mercado esta exigindo.

Boas vendas!

James Pimentel Araujo
Thaisa Bueno

'Estudante do curso de especializagdo em Assessoria de Comunicagdo de Empresarial e Institucional pela UFMA; é graduado em Comunicagao Social com ha-
bilitagdo em Jornalismo pela mesma instituicdo.

?Orientadora. Professora do Curso de Jomalismo da Universidade Federal do Maranh&o; é doutora em Comunicagéo pela PUC-RS e mestre em Letras pela
UFMS.



O que é WhatsApp?

E um aplicativo (app) para smartphones, que disponibiliza servicos de mensagens e chamadas rapidas. O nome é
um frocadilho com a frase inglesa “whats up”, que significa, em tradugao livre, “E ai?”.

Quase dez anos depois da primeira versao do app, “E ai?” continua sendo um 6timo jeito de iniciar um dialogo no
Brasil, ndo concorda? Esse foi justamente o objetivo dos fundadores Brian Acton e Jan Koum: ter uma plataforma
de conversas rapidas e informais, com variedade de arquivos de midia (texto, imagem e som), utilidades que fossem
mais avangadas do que era oferecido anteriormente pelo SMS, restrito a mensagens de texto e com custos atrela-
dos a conta ou crédito da operadora de celular.

E conseguiram! Nao é a toa que o aplicativo esta entre os 25 mais baixados em mais de 100 paises na Apple Store

(loja oficial de produtos da Apple, sistema operacional I0S) e ja foi instalado mais de 1 bilhao de vezes por meio do
Play Strore {loja de entretenimento da Google, sistema operacional Android).

Quais funcoes estao disponiveis?

e MENSAGENS DE TEXTO

E possivel trocar mensagens por meio de textos a partir de uma conexo de intemet.

GRUPOS
mma O app aceita a criacdo de grupos ilimitados, sendo possivel trocar mensagens com até 256 pessoas ao
mesmo tempo.

O APP PODE SER CONECTADO AO COMPUTADOR
Y Por meio do recurso WhatsApp Web vocé consegue sincronizar o aplicativo do seu smartphone no note-
“ ﬂ book, por exemplo. Para isto, ambos devem estar ligados a internet. Assim, todas as suas conversas, con-
tatos e midias podem ser acessados pelos dois aparelhos.

CHAMADAS DE VOZ E VIDEO
2 Pelo WhatsApp vocé consegue fazer ligacdes e falar normalmente, igual a funcao prestada pelas operado-
m ras de celular. E mais: existe um recurso que utiliza a cAmera e o microfone do seu smartphone que permite
¥ ligagdes em video. Assim vocé pode falar liviemente vendo seu contato pela tela do celular. Para utilizar
essas ferramentas, € preciso ter uma boa conexao de internet.

FOTOS, VIDEOS E VOZ
@ Durante a conversa com seu contato, o aplicativo permite que vocé envie fotos, faga videos e grave mensa-
gem de voz, que podem ser enviados instantaneamente.

COMPARTILHAMENTO DE DOCUMENTOS
Esse novo recurso permite que vocé envie PDF’s, planilhas, slides e até mesmo esta cartilha via WhatsA-
pp. E preciso apenas que o arquivo tenha até 100MB de tamanho.

STATUS STORIES
Esse é o recurso langado mais recentemente pelos desenvolvedores da plataforma. Agora é possivel fazer
@ fotos ou videos e enviar para seu status. Esses arquivos podem ser visualizados por até 24h por contatos

Doc

compartilhados, ou seja, que estejam um na lista telefonica do celular do outro. Caso prefira, o usuario pode
apenas colocar uma frase aleatoria na opgao Stafus ou utilizar uma das sugestdes do proprio aplicativo.
Sao elas "Disponivel’, “Ocupado”, “Na escola”, “No cinema”, “No trabalho”’, “Bateria fraca”, “Nao posso
falar, somente WhatsApp”, “Em reunido”, “Na academia”, “Dormindo” e “Apenas ligagdes de emergéncia”.

LISTAS DE TRANSMISSAO
I Essa fungao permite que vocé crie uma lista de contatos a partir da sua agenda telefonica e envie a mesma
mensagem para todos eles.



Porque utilizar um nimero proprio
de WhatsApp na minha empresa?

®¥ PORQUE 92% DOS BRASILEIROS USAM

Esse € um dado divulgado pelo Instituto Qualibest® em 2016. Segundo a instituicdo,
92% dos entrevistados afirmaram ficar online no WhatsApp na maior parte do tempo,
inclusive no trabalho.

Q‘,) PORQUE VOCE TERA FACILIDADE DE USO E BAIXOS CUSTOS

O aplicativo & de facil manuseio e, mesmo sendo hecessario investir em um smartphone, internet de boa qualidade
e outros itens, 0 WhatsApp nao gera nenhum outro tipo de custo para uso.

@ PORQUE GERA IDENTIFICAGAO DO CLIENTE COM A MARCA

Um dos problemas de deixar seus funcionarios usarem seus préprios nimeros de telefone para se comunicar com
os clientes ¢ a falta de identificacdo do proprio cliente com a marca.

Seu funcionario faz parte da empresa, mas a empresa nao & so ele. O cliente precisa enxergar sua empresa como
uma equipe de funcionarios que trabalham com o mesmo objetivo, mesmo preferindo um atendente a outro.

E se o atendente A entrar de férias? Como o cliente podera saber quem pode ajuda-lo? E seele for demitido e come-
c¢ar a trabalhar em outro lugar? Levara junto o cliente? O cliente € dele ou da empresa? E importante refletir esses
pontos e saber que um numero proprio da empresa evitaria esse problema.

(&) PORQUE FIDELIZA O CLIENTE COM SUA LOJA

Uma vez sabendo que aquele nimero de WhatsApp € da loja, o cliente sabera onde e como entrar em contato para
resolver qualguer problema ou tirar duvidas.

»® PORQUE TORNA O CONTATO MAIS PROFISSIONAL

Por fazer parte do nosso dia a dia, o aplicativo permite que o dialogo seja informal, mesmo que no ambiente corpora-
tivo. Isso nao quer dizer que pelo WhatsApp da loja o cliente ira marcar o happy hour do fim de semana com seu fun-
cionhario.

Uma vez em contato direto com o nimero da prépria loja, o cliente sabera que € um canal utilizado apenas para as-
sunto sobre a sua empresa.

3Trata-se da primeira instituicao de pesquisas on-line no pais, que buscou entender, em uma andlise quantitativa, o uso das redes sociais pelo intemauta brasilei-
ro, no ambito pessoal e no profissional. Foram realizadas 3.665 entrevistas entre homens e mulheres acima de 17 anos, das classes A/B/C, residentes em todo
o temitorio nacional.



Devo procurar os servicos de um profissional?

Imagine a situagao: vocé esta com dor de dente e algum
parente lhe indica consultar um ortopedista.
Sera que € o profissional correto para tratar do seu problema?

Obviamente que néo.

Sendo assim, vocé deve SIM consultar um profissional
de comunicagao para implantar o sistema de atendimento
ao cliente por meio do WhatsApp ha sua empresa.

Veja bem, estamos falando de consultoria.

Nao significa, necessariamente, que voceé ira remunerar
um profissional de nivel superior APENAS

para manusear o WhatsApp da sua loja!

Esse profissional pode ter graduacao em Jomalismo, Publicidade e

Propaganda, Rela¢des Publicas, Marketing ou Administragéo. Ele sera responsavel
por treinar seus funcionarios sobre como manusear a plataforma, o modo como
devem tratar o cliente, técnicas para a produgao de material audiovisual e,
principalmente, ha corre¢ao e direcionamento do texto das conversages.

Além de implantar o uso sistematizado do app, 0 consultor de comunicag¢ao
também sera responsavel pela fiscalizacao dos padroes adotados
pela empresa no atendimento online.

Essa € apenas uma das opgoes de atuacao desse profissional. Caso seja interessante para a empresa, ele mesmo
pode assumir o cargo de social midia e produzir o contetido e manuseio tanto do WhatsApp como o de outras redes
sociais da loja, como o Facebook e Instagram.

E QUANTO E O SALARIO DESSE PROFISSIONAL?

De acordo com a Federacao Nacional de Jomalistas (Fenaj)

0 piso salarial do profissional de comunica¢ao no Maranhao

é de R$ R$ 2.443,30 (dois mil quatrocentos e quarenta e trés reais e trinta centavos),
mas que pode ser negociado, dependendo da demanda da sua empresa.




Qual dos meus colaboradores deve
atender ao cliente do WhatsApp?

Essa ¢ a duvida do empresario que buscou consultoria de um profissional e decidiu
que seus proprios colaboradores irdo realizar a tarefa.

O melhor funcionario para desempenhar a funcao de
atendimento via WhatsApp € o operador de caixa.

Os vendedores precisam atender aos clientes presenciais €,
dividindo essa mesma fungdo com o atendimento online,
pode atrapalhar ambas as tarefas e correr o risco ainda

de deixar o cliente do aplicativo esperando.

Ninguém gosta de esperar!

E por isso que o operador de caixa ¢ ideal para a fungéo.
Ele nao precisa se preocupar com a recepgao do

cliente presencial e ainda pode utilizar da funcao
WhatsApp Web e sincronizar o numero da loja

com o computador, o que facilitara ainda mais

na agilidade das conversas.

Ha um ponto que & necessario observar: & de
extrema importancia que todos os seus
colaboradores saibam manusear a
ferramenta WhatsApp e tenham esclarecidas
as orientagoes de utilizagao. Isso nao trara
problemas caso o operador de caixa entre de férias,
ou seja, desligado da empresa por algum motivo.

E importante também que o colaborador a quem
for designado o trabalho com o cliente online
receba um acréscimo na sua remuneragao

pela nova tarefa e seja fiscalizado constantemente

pelo profissional de comunicacdo, com o objetivo de
ajustar falhas e receber orientagoes atualizadas.




Como devo preparar o WhatsApp da minha
empresa para falar com o cliente?

L

ADQUIRA UM SMARTPHONE DE OTIMA QUALIDADE

Nesse quesito, € melhor investir alto que passar vergonha. Uma boa imagem é o que chama aten-
¢80 ha intemet e, para té-la, € importante possuir um equipamento de qualidade. Lembre-se de que
seu colaborador enviara fotos, videos e audio para seus clientes, sendo esse o primeiro contato
com seus produtos.

PROCURE O MELHOR PROVEDOR DE INTERNET WI-FI DA SUA REGIAO

Ter um excelente sinal de intemet na empresa € essencial para quem deseja utilizar as redes so-
ciais como canal de atendimento. Para enviar mensagens de texto o WhatsApp utiliza poucos
dados do pacote mensal de internet, mas, infelizmente, isso nao acontece quando se tratado envio
de fotos ou videos. Para ndo passar pelo vexame de tentar enviar uma midia audiovisual e ndo
conseguir por causa do sinal do wi-fi, invista em um bom provedor.

INSIRA NA FOTO DE PERFIL O LOGOTIPO DA SUA LOJA

Aimagem do perfil sera o contato inicial do seu cliente com a empresa via WhatsApp. Entdo colo-
que uma foto com a logomarca da loja, de preferéncia em alta resolugao, clara e com caracteres le-
giveis.

DETERMINE O HORARIO DE ATENDIMENTO

Aproveite o0 espaco do Status para definir um horario de atendimento online. Com essa informagao,
o cliente sabera em quais horarios deve procurar a empresa e até quando esperar pela resposta.
Esse servico servira também como prote¢do contra acusagdes de mau atendimento ou demora
nas interagoes.




Como devo criar minha rede de contatos?

g==» O CLIENTE SOLICITOU O NUMERO PARA CONTATO?
OK, REPASSE SEM PROBLEMAS.

Isso significa que o cliente teve afinidade com sua marca. E um étimo sinal! Entdo ndo espere muito e re-
passe 0 numero.

ANTES DE ENVIAR MENSAGENS PARA SEU CLIENTE, SEMPRE PECA AUTORIZACAO

Mesmo comprando na sua loja ou adquirindo seus servigos, isso ndo significa que ele deseja manter con-
tato com sua empresa via redes sociais. Por isso, antes de enviar qualquer mensagem, pergunte se ele
deseja receber. Respeite sua vontade e nao insista quando a resposta for negativa.

=| PECA QUE O CLIENTE AGENDE SEU NUMERO

O cliente ter o numero da sua loja agendado na agenda telefonica é essencial. Caso isso ndo ocorra e
vocé envie uma mensagem por meio da fungéo Lista de Transmissdo, 0 WhatsApp pode entender que se
trata de um Spam e bloguear seu niUmero permanentemente.

i DIVULGUE EM TODAS AS MIDIAS POSSIVEIS QUE O WhatsApp
= E SEU PRINCIPAL CANAL DE COMUNICACAO

Aproveite a oportunidade das suas midias de divulgacao da marca para inserir a informagao de que qual-
quer pessoa pode entrar em contato via WhatsApp com sua empresa. Esse fator servira para fazer conta-
tos com pessoas que ainda nao tiveram experiéncia com seu produto ou servigo e, de algum modo, senti-

4Spam € o termo usado para referir-se a mensagens nao solicitadas, que geralmente sdo enviadas a grande ndmero de pessoas.



O que NAO fazer no WhatsApp?

EVITE SPAM

Use esse mecanismo por meio da Lista de Transmissdo somente em caso de
necessidade. Quando houver alguma promogao, desconto ou facilidade para
o cliente, por exemplo, ou mesmoavisos importantes, como fechamento
da loja em feriados. Nunca envie a mesma informagao mais de uma vez
para a mesma pessoa.

NAO PERMITA QUE FUNCIONARIOS USEM O
NUMERO PESSOAL PRA FALAREM EM NOME
DA EMPRESA

Nao ha como o profissional de comunicag¢ao ou mesmo
empreendedor fiscalizar ¢ filtrar 0 modo como o atendente
esta se comunicando com o cliente em seu numero
pessoal, muito menos evitar conversas aleatérias quando
0 Unico assunto de interesse € sobre 0 universo da
empresa. Esse fator também protege seu funcionario

de ser acusado de mau atendimento ou mau
comportamento no ambiente online.

NAO CRIE GRUPOS

A plataforma do WhatsApp permite que até 256 pessoas
participem do mesmo grupo. So 256 opinides, gostos

e preferéncias diferentes, ou seja, nem todos estao
interessados no produto A ou B. Os grupos de loja
desgastam o cliente e fazem com que ele perca o interesse
no seu conteudo.

NAO RESPONDA OU VISUALIZE A MENSAGEM
FORA DO ATENDIMENTO

Se sua empresa estabeleceu um padrao para atendimento online,
ele deve ser respeitado tanto pelo cliente quanto pelos seus funcionarios.
Lembre-se de que o contrato de trabalho € de 4h a 8h diarias e os momentos
livres devem ser usados para descanso e hao para mais trabalho. Para evitar o
transtorno de visualizar a mensagem e, por algum motivo, ndo puder respondé-la,
desative os Recibos de Leitura na Privacidade do aplicativo.

NUNCA APAGUE AS MENSAGENS DO APLICATIVO

Todas as conversas via WhatsApp sao registros de um dialogo e servem, inclusive, como provas em processos judi-
ciais. Caso aconteca de algum cliente reclamar do atendimento online ou prestar alguma queixa contra a loja ou
contra algum funcionario, sera necessario consultar o histérico de mensagens, mesmo que traga algo negativo. Os
dialogos do aplicativo sao documentos.



Seja criativo

MENSAGENS
DE ANIVERSARIO
OFERECENDO
ALGUM DESCONTO
OU BRINDE

Invista em brindes ou des-
contos especiais na loja
para o aniversariante do dia
€ comuniqgue isso a ele pelo
WhatsApp. A producéo de
um chaveiro com a logo da
loja pode ser uma 6tima
opc¢ao de presente para o
seu cliente sem muito custo
e ainda serve como midia
para divulgar sua marca.

INFORME APENAS
SOBRE PROMOGCOES
QUE INTERESSEM
ATODOS

Descontos de até 50% em
pecas femininas de verdo
podem ndo ser to interes-
santes para o seu publico
masculino. Segmente seus
contatos na hora de enviar
uma informagéo para nao
correr o risco de parecer
uma empresa chata e que
n&o conhece os gostos dos
seus clientes.

NAO SE ESQUECA
DE SEUS CLIENTES
EM DATAS
COMEMORATIVAS

Adica é enviar um audio
bem curto para sua Lista
de Transmissé&o desejan-
do um feliz natal, por
exemplo, ou até um video
curto com todos os seus
colaboradores fazendo o
mesmo. Uma atitude sim-
ples que ira surpreender
seu cliente, ainda mais
guando transmitido por
uma midia que ele ndo é
acostumado a receber de
empresas. Fique atento a
importancia e relevancia
da data para produzir um
conteudo mais elaborado
nesse sentido.




Observacoes importantes

we FALE EM NOME DA LOJA, MAS SE IDENTIFIQUE

Ja no primeiro contato, diga seu nome e sobrenome g, junto, ja responda a pergunta que o cliente fizer e repasse in-
formacgdes adicionais, como descontos e facilidade de pagamento. Esse fator economizara seu tempo e o dele.

“Bom dia, aqui € o Fulano de Tal. Sim, temos essa peca no tamanho G. Custa R$ 125 e posso dar a vocé 15% de
desconto em até 3x no cartao”.

(&' RESPONDA NO MESMO ESPIRITO QUE ELE

Se o cliente demonstrar estar feliz, animado ou empolgado, demonstre isso também. Se ele for direto e monossilabo
nas respostas, ndo gere assunto além do que responder o que ele perguntar e informar sobre descontos e paga-
mento. Agradeca e finalize o contato.

€ seaAaL

Como ja mencionado, ninguém gosta de esperar. Até 10 minutos contados a partir do contato do cliente ainda € tole-
ravel. Mais que isso, ja demonstra falhas no atendimento online.

_i@) USE TODOS OS MECANISMOS DISPONIVEIS NO APLICATIVO

Se seu cliente tiver uma questao que demanda resposta maior e mais elaborada, nao perca tempo escrevendo,
mande um audio de até 20 segundos explicando tudo. Se seu produto tem uma especificidade e, por exemplo,
acende uma luz, ao invés de uma foto e mensagem dizendo que ele acende uma luz, mande um video demonstran-
do a funcio. Assim seu atendimento sera criativo € mais eficaz.

@ UTILIZE A LINGUAGEM DE INTERNET COM MODERAQI\O
“Bum Diaah 100or, posso lhe add?”

Por utilizar o aplicativo no dia a dia, o usuario do WhatsApp ja esta acostumado com a linguagem da intemet, mas
guando se trata do ambiente corporativo as pessoas esperam por profissionalismo. Sendo assim, escreva correta-
mente gquando for lidar com o cliente, evitando a linguagem da internet sempre que possivel.

—~
)

" EVITE APROVEITAR CONTEUDO DE OUTRAS REDES SOCIAIS NO WhatsApp

A propria definigdo do aplicativo ja resume esse cuidado. O WhatsApp € uma plataforma de mensagens rapidas e,
as vezes, 0s trés paragrafos explicando uma promogao da sua empresa no Facebook ndo serdo lidos quando envia-
dos pelo Whats. Seja o mais breve, claro e sucinto possivel, ao emitir informagdes pelo aplicativo.

@ ESCREVA SEMPRE COM PORTUGUES CORRETO

Evite sempre os erros gramaticais. Esse € outro fator que passa amadorismo no seu trabalho. Se tiver alguma
duvida sobre a escrita correta de qualquer palavra, procure um dicionario ou envie a informagéo por meio de um
audio bem curto. Se seu cliente escrever errado, jamais o corrija.

©® AGRADECA AO FIM DA CONVERSA

Por mais que a venda hao seja finalizada e seu cliente hao estenda o dialogo, pergunte se pode ajudar em algo mais
e agradeca pelo contato. No atendimento online, a ultima mensagem da conversa deve ser a da empresa.

E ENTRE EM CONTATO COM O CLIENTE APOS A VENDA

Se seu cliente foi até a loja, adquiriu um produto e sua equipe agendou o nimero do WhatsApp dele para contato,
€ hora de realizar o pos-venda. Pergunte o que ele achou do produto, se realmente era o que queria e se esta satis-
feito. Seja breve e direto nesse tipo de contato e esteja pronto para lidar com respostas negativas, dando ao cliente
alguma solugdo para o caso.



Consideracoes finais

Atodo o momento, surge algo novo na intemet e, inclusive, o proprio WhatsApp pode langar uma ferramenta inédita
e inovadora a qualguer hora. Vocé e seus colaboradores tém de estar preparados para se adaptar a isso.

Também nao seja refém do aplicativo. O telemarketing, marketing digital, midia televisiva e outros canais de comuni-
cacao sao eficientes para atender ao seu publico. Explore-os.

No mais, utilize as informacdes desse guia como norte para profissionalizar ainda mais o seu frabalho.
Sucesso com a nova fase do seu atendimento e boas vendas!

Qualquer duvida sobre assunto ou mesmo que se desejar contratar uma consultoria para a fungao, € sé me chamar
no Whats! (99) 98412 8008.

James Pimentel

@
-
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