
Whatsapp no e-commerce: 
como usar com estratégia e 
resultados
Um guia prático para equipes de e-commerce que desejam usar o Whatsapp na edrone de forma 
estratégica, melhorando conversão sem comprometer a experiência do cliente.



CAPÍTULO 1

Como os clientes realmente percebem o WhatsApp
O WhatsApp não é apenas mais um canal de comunicação, é o espaço pessoal do seu cliente. 
Enquanto o e-mail é visto como uma caixa de entrada corporativa onde mensagens promocionais são 
esperadas, o WhatsApp é percebido como território íntimo, reservado para conversas com amigos, 
família e contatos importantes.

Essa diferença fundamental muda completamente as regras do jogo. Uma mensagem irrelevante no e-
mail é apenas deletada. Uma mensagem irrelevante no WhatsApp é invasiva, irritante e pode prejudicar 
permanentemente a percepção da sua marca.

A verdade inconveniente

Clientes não querem mais mensagens, eles querem 
mensagens melhores e mais relevantes.



O que torna uma mensagem no WhatsApp bem-vinda ou irritante

Mensagens bem-vindas
Resolvem um problema imediato do cliente

Contêm informação que ele está esperando

Oferecem valor claro e acionável

Chegam no momento certo da jornada

Têm tom pessoal e contextualizado

Mensagens irritantes
Interrompem sem motivo claro

Repetem o que já foi dito por e-mail

São puramente promocionais

Ignoram o histórico do cliente

Parecem automáticas e impessoais

A linha entre útil e invasivo é definida por três fatores: relevância, timing e frequência. Acerte esses três elementos e o WhatsApp se torna seu canal mais poderoso. Erre, e 
você perde a confiança do cliente de forma irreversível.



CAPÍTULO 2

o papel do WhatsApp na 
estratégia multicanal
O maior erro que equipes de e-commerce cometem é tratar todos os canais como equivalentes. 
WhatsApp, e-mail e SMS têm propósitos diferentes, níveis de intrusão diferentes e momentos ideais 
de uso completamente distintos.

e-mail: base da comunicação
Canal principal para relacionamento, conteúdo educativo, promoções e primeiros 
contatos. Aceita volume maior e comunicação regular.

SMS: urgência moderada
Para lembretes importantes, confirmações e alertas que precisam de atenção rápida. 
mais intrusivo que e-mail, mais aceito que WhatsApp.

WhatsApp: último empurrão
Reservado para momentos críticos de conversão, quando a relevância é máxima e o 
cliente já demonstrou intenção clara de compra.



Por que o WhatsApp raramente deve ser o primeiro ponto de contato

Imagine que você visitou uma loja física e deu uma olhada em alguns produtos. 
Antes mesmo de sair da loja, o vendedor pegou seu número de telefone e começou 
a te mandar mensagens no WhatsApp. Invasivo, certo?

É exatamente assim que clientes se sentem quando recebem WhatsApp como 
primeira mensagem após uma ação simples como visualizar um produto.

A regra de ouro: o WhatsApp funciona melhor quando há contexto prévio e intenção 
demonstrada. Ele é o fechamento de uma conversa iniciada em outros canais, não o 
início dela.

"WhatsApp é o canal da decisão final, não da descoberta inicial."



CAPÍTULO 3

Carrinho abandonado: um fluxo recomendado com 
WhatsApp
O carrinho abandonado é onde o WhatsApp mostra seu maior potencial — mas apenas se usado corretamente. Aqui está uma estratégia testada e recomendada que respeita a 
jornada do cliente:

13 horas depois: e-mail 1 + SMS — lembrete 
gentil

Canal: e-mail e SMS
Objetivo: lembrar sobre o carrinho esquecido

Tom: "você esqueceu algo aqui"
Conteúdo: produtos deixados no carrinho, link direto para finalizar

2 24 horas depois: e-mail 2 e SMS — prova social 
e segurança
Canal: e-mail e SMS
Objetivo: remover objeções e construir confiança.
Tom: criar urgência para finalização, SMS deve complementar o que foi 
dito no e-mail
Conteúdo: e-mail com reviews, política de devolução, garantias, prazo de 
entrega. SMS com urgência.

Lembre-se

O objetivo do WhatsApp no carrinho abandonado não é apenas 
recuperar a venda — é fazê-lo de forma que o cliente se sinta 
ajudado, não perseguido.

348 horas depois: WhatsApp — incentivo e 
urgência

Canal: WhatsApp
Objetivo: dar o último empurrão para conversão

Tom: pessoal, direto e com oferta clara
Conteúdo: cupom exclusivo ou frete grátis por tempo limitado. Colocar-se 

à disposição caso o cliente precise de ajuda.



CAPÍTULO 4

Recomendações práticas para outras automações
01

Produto visualizado
Use WhatsApp? Sim, com timing e intenção clara. o WhatsApp pode ser usado como 
um segundo passo, não de forma imediata, com uma abordagem mais consultiva. em 
vez de pressionar pela compra, a mensagem deve se colocar à disposição para ajudar 
na escolha, esclarecer dúvidas ou reforçar diferenciais do produto. esse tipo de 
abordagem funciona especialmente bem quando o produto exige decisão ou 
comparação, respeitando sempre o intervalo entre os contatos.

02

Pós-compra
Use WhatsApp? Sim, com moderação. excelente para confirmação de pedido e 
descontos pós-recebimento da compra. evite cross-sell imediato — dê espaço para o 
cliente receber e aproveitar a compra primeiro.

03

Reativação de clientes
Use WhatsApp? Depende. para clientes VIP ou de alto valor que pararam de comprar, 
uma mensagem personalizada no WhatsApp pode funcionar bem. para clientes 
comuns, comece com e-mail e use WhatsApp apenas como último recurso com oferta 
especial.

04

Aniversário e datas especiais
Use WhatsApp? Sim, é um dos melhores usos. mensagens de aniversário no 
WhatsApp parecem genuínas e pessoais. inclua um presente (cupom exclusivo) e 
mantenha o tom celebratório, não vendedor.



Alertas de preço e estoque: um caso especial

Alertas de preço e estoque são uma exceção importante à regra de "WhatsApp como último recurso". 
Por quê? Porque o cliente pediu explicitamente para ser avisado.

Quando alguém se inscreve para ser notificado sobre volta de estoque ou queda de preço, está dando 
permissão clara para contato imediato. Nesse cenário, WhatsApp é extremamente eficaz porque:

O timing é crítico 4 produto pode esgotar novamente.

A intenção de compra já foi claramente demonstrada.

A mensagem resolve um problema específico do cliente.

Há contexto e consentimento prévio.

Dica estratégica: Para produtos de alta demanda ou edições limitadas, WhatsApp deve ser o canal 
prioritário, não secundário.



CAPÍTULO 5

Como construir templates de WhatsApp de alta 
performance

1

Mantenha mensagens curtas
WhatsApp não é e-mail. O ideal é 2-4 frases curtas. Use quebras de linha para 
facilitar a leitura. Evite blocos de texto longos que intimidam.

2

Comece com contexto claro
A primeira frase deve estabelecer por que você está enviando. Ex: "vi que você 
deixou estes itens no carrinho" ou "seu produto favorito voltou ao estoque". 
Nunca comece direto com uma oferta.

3

Use imagens com propósito
Imagens aumentam a atenção, mas devem agregar valor real. Uma foto do 
produto funciona bem. Um banner genérico promocional não. A imagem deve 
reforçar a mensagem, não distrair.

4

CTAs naturais e diretos
Evite CTAs corporativos como "clique aqui para aproveitar". Prefira um tom 
conversacional: "quer finalizar seu pedido?" ou "garantir o seu agora?". Use 
botões quando fizer sentido.

Erros que matam a conversão e prejudicam a marca

❌  Usar WhatsApp em 
toda a automação

Saturação = bloqueio. Reserve 
WhatsApp para momentos críticos.

❌  Copiar conteúdo de 
e-mail

WhatsApp exige uma linguagem 
própria, mais direta e pessoal.

❌  Enviar sem motivo 
claro

Cada mensagem precisa justificar a 
intrusão no espaço pessoal.

❌  Tratar como canal de 
blast

WhatsApp é conversacional, não 
unilateral como uma newsletter 
tradicional.

"A melhor estratégia de WhatsApp é aquela que faz o cliente pensar: 'que bom que eles me avisaram', não 'como eles conseguiram meu número?'"



CAPÍTULO 6

Mentalidade de campanha no 
WhatsApp
Para newsletters e campanhas no WhatsApp, adote uma abordagem estratégica que valorize o 
impacto e a relevância, em vez da frequência. O objetivo é ser notado e valorizado, não ignorado ou 
bloqueado.

Qualidade sobre quantidade
Cada mensagem deve ser um evento. Concentre-se em envios pontuais e de alto valor que 
ofereçam benefícios claros, como ofertas exclusivas, lançamentos importantes ou conteúdos 
muito relevantes. A raridade aumenta o valor percebido.

Estratégia e intenção
Use o WhatsApp para campanhas específicas e bem planejadas, não como um canal de "blast" 
constante. Pense em fases de campanha, lançamentos de produtos ou promoções sazonais, 
onde a comunicação direta via WhatsApp amplifica o impacto sem incomodar.



CAPÍTULO 6

A segmentação é a chave para campanhas de 
WhatsApp de sucesso
Em campanhas de WhatsApp, a segmentação não é apenas uma boa prática — é essencial. Ela transforma o canal em uma ferramenta poderosa e não intrusiva, respeitando o 
espaço do seu cliente.

Relevância aumentada
Com a segmentação avançada, suas 
mensagens atingem o público certo no 
momento ideal, entregando conteúdo que 
realmente ressoa e impulsiona a ação.

Frequência controlada
Segmentar permite enviar menos mensagens, 
mas com maior impacto. Isso evita a 
saturação e impede que seus clientes 
silenciem ou bloqueiem seu contato.

Experiência superior
Mensagens personalizadas e direcionadas 
fortalecem o relacionamento com o cliente, 
construindo lealdade e uma percepção 
positiva da sua marca no longo prazo.



CAPÍTULO 7

Campanhas promocionais: 
como usar WhatsApp sem 
queimar o canal
WhatsApp em promoções é uma faca de dois gumes. Quando bem usado, gera conversão rápida e 
alta taxa de resposta. Quando mal usado, irrita clientes e destrói a percepção de valor da marca. A 
diferença está em três pilares estratégicos que transformam uma mensagem promocional em 
oportunidade genuína, não spam disfarçado.

Os três pilares de promoções eficazes 
no WhatsApp

Segmentação inteligente
Envie apenas para audiências relevantes: 

clientes que visualizaram produtos 
similares, compraram da mesma 

categoria ou demonstraram sensibilidade 
a preço. Nunca faça disparos em massa 

sem critério.

Urgência justificada
WhatsApp funciona quando há motivo 
real para interromper: estoque limitado, 

últimas unidades ou janela curta de 
campanha. Evite urgência artificial que 

desgasta credibilidade.

WhatsApp como reforço
Posicione WhatsApp como empurrão final de campanha já comunicada por e-mail ou outros 

canais 4 nunca como primeiro contato promocional.

Exemplo prático: liquidação de estoque

Cenário:

Você tem produtos de coleção anterior parados 
no estoque e precisa liberar espaço. A 
promoção já foi enviada por e-mail há 2 dias.

Estratégia WhatsApp:

Segmente clientes que abriram o e-mail 
mas não compraram.

1.

Foque em quem já comprou produtos 
dessa categoria antes.

2.

Envie 24-48h antes do fim da promoção.3.

Deixe claro que é oportunidade limitada, 
não pressão de venda.

4.

Template de 
mensagem:

"Oi!
Estamos com as últimas unidades 
de alguns produtos da coleção 
anterior, com condições especiais 
por tempo limitado.

Se quiser aproveitar ou tirar alguma 
dúvida antes que acabe, é só 
responder por aqui."
+ Botão de direcionamento à página 
de promoções

¦  Regra de ouro: se você precisa enviar promoção por WhatsApp toda semana, seu problema não é 
de canal 4 é de estratégia comercial. WhatsApp promocional deve ser exceção, não rotina.



CAPÍTULO 7

Datas comemorativas: quando o 
WhatsApp brilha
Datas comemorativas como Dia das Mães, Natal e Black Friday são momentos em que o WhatsApp 
mostra seu maior potencial. Nesses períodos, os clientes já estão emocionalmente engajados, 
buscando inspiração e precisando de decisões rápidas. O WhatsApp funciona como um reforço 
pessoal e direto para campanhas de e-mail, criando um senso de urgência e proximidade que acelera 
a conversão.

Por que funciona em datas especiais

Urgência natural
Clientes já têm um prazo mental definido e 
estão mais receptivos a lembretes diretos.

Carga emocional
Datas comemorativas envolvem presentes e 
afeto, tornando a comunicação mais 
pessoal e bem-vinda.

Decisão rápida
O WhatsApp permite tirar dúvidas instantaneamente, removendo barreiras de última hora.

Exemplo prático: Dia das mães

Estratégia recomendada:

Envie e-mail com seleção de produtos 7-10 
dias antes.

1.

Segmente quem abriu o e-mail mas não 
comprou.

2.

Envie WhatsApp 3-4 dias antes da data 
como reforço gentil.

3.

Ofereça ajuda personalizada para decisão 
final.

4.

Template de 
mensagem:

"Oi! .

O Dia das Mães está chegando e 
selecionamos algumas opções 
especiais que podem surpreender 
quem você ama.

Se quiser ajuda para escolher ou 
tirar dúvidas, é só responder por 
aqui."

Dica importante: segmente apenas clientes que já interagiram com sua campanha de e-mail. Nunca 
use WhatsApp como primeiro contato em datas comemorativas 4 isso transforma oportunidade em 
invasão.



CONCLUSÃO ESTRATÉGICA

WhatsApp com edrone: sua 
estratégia de alto impacto
Em um canal de atenção máxima como o WhatsApp, cada mensagem conta. Com a Edrone, você 
transforma o potencial em resultado, priorizando a inteligência e a precisão em cada interação.

Conexão intencional
Use o WhatsApp para interações 
específicas e de alto valor, nunca para 
spam. A Edrone garante que cada disparo 
tenha um propósito claro e alinhado ao 
comportamento do cliente.

Decisão guiada por dados
A inteligência da Edrone permite segmentar, 
personalizar e automatizar suas 
mensagens, garantindo que o conteúdo 
certo chegue à pessoa certa, no momento 
ideal.

Relevância acima do volume
Priorize a pertinência sobre a frequência. Menos mensagens, mas mais impactantes, constroem 
relacionamentos duradouros e geram conversões consistentes.

Com a Edrone, você não apenas envia mensagens, você orquestra conversas estratégicas que 
impulsionam o seu e-commerce a um novo nível de sucesso.


