Whatsapp no e-commerce:
como usar com estratéegia e
resultados

Um guia pratico para equipes de e-commerce que desejam usar o Whatsapp na edrone de forma
estratégica, melhorando conversdo sem comprometer a experiéncia do cliente.




CAPITULO 1

Como os clientes realmente percebem o WhatsApp

0 WhatsApp ndo € apenas mais um canal de comunicacéao, é o espago pessoal do seu cliente.
Enquanto o e-mail é visto como uma caixa de entrada corporativa onde mensagens promocionais sao
esperadas, 0 WhatsApp € percebido como territorio intimo, reservado para conversas com amigos,
familia e contatos importantes.

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

[J) A verdade inconveniente

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



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

Mensagens bem-vindas Mensagens irritantes

e Resolvem um problema imediato do cliente e Interrompem sem motivo claro

e Contém informacdo que ele esta esperando e Repetem o que ja foi dito por e-mail
e Oferecem valor claro e acionavel e S&o puramente promocionais

e Chegam no momento certo da jornada e Ignoram o histdrico do cliente

e Tém tom pessoal e contextualizado e Parecem automaticas e impessoais

A'linha entre Util e invasivo é definida por trés fatores: relevancia, timing e frequéncia. Acerte esses trés elementos e 0 WhatsApp se torna seu canal mais poderoso. Erre, e
vocé perde a confianga do cliente de forma irreversivel.



CAPITULO 2

o papel do WhatsApp na
estrategia multicanal

O maior erro que equipes de e-commerce cometem € tratar todos 0s canais como equivalentes.
WhatsApp, e-mail e SMS tém propdsitos diferentes, niveis de intrusdo diferentes e momentos ideais
de uso completamente distintos.

e-mail: base da comunicacao

>< Canal principal para relacionamento, contetddo educativo, promocdes e primeiros
contatos. Aceita volume maior e comunicacao regular.

SMS: urgéncia moderada

C] Para lembretes importantes, confirmacdes e alertas que precisam de atengao rapida.
mais intrusivo que e-mail, mais aceito que WhatsApp.

WhatsApp: ultimo empurrao

=y Reservado para momentos criticos de converséo, quando a relevancia € maxima e o

cliente ja demonstrou intencéao clara de compra.



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

Imagine que vocé visitou uma loja fisica e deu uma olhada em alguns produtos.
Antes mesmo de sair da loja, 0 vendedor pegou seu nimero de telefone e comecgou
a te mandar mensagens no WhatsApp. Invasivo, certo?

E exatamente assim que clientes se sentem quando recebem WhatsApp como
primeira mensagem ap0s uma agao simples como visualizar um produto.

A regra de ouro: 0 WhatsApp funciona melhor quando ha contexto prévio e intencao
demonstrada. Ele é o fechamento de uma conversa iniciada em outros canais, ndo o
inicio dela.

"WhatsApp € o canal da decisdo final, ndo da descoberta inicial."



CAPITULO 3

Carrinho abandonado: um fluxo recomendado com

WhatsApp

0 carrinho abandonado é onde o WhatsApp mostra seu maior potencial — mas apenas se usado corretamente. Aqui estd uma estratégia testada e recomendada que respeita a

jornada do cliente:

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

Canal: e-mail e SMS

Objetivo: lembrar sobre o carrinho esquecido

Tom: "vocé esqueceu algo aqui”

Conteldo: produtos deixados no carrinho, link direto para finalizar

48 horas depois: WhatsApp — incentivo e
urgéncia

Canal: WhatsApp

Objetivo: dar o Ultimo empurrdo para converséao

Tom: pessoal, direto e com oferta clara

Contetdo: cupom exclusivo ou frete gratis por tempo limitado. Colocar-se
a disposicao caso o cliente precise de ajuda.

24 horas depois: e-mail 2 e SMS — prova social
e seguranca

Canal: e-mail e SMS

Objetivo: remover objegdes e construir confianca.

Tom: criar urgéncia para finalizagdo, SMS deve complementar o que foi
dito no e-mail

Contetdo: e-mail com reviews, politica de devolucéo, garantias, prazo de
entrega. SMS com urgéncia.

/\ Lembre-se

0 objetivo do WhatsApp no carrinho abandonado nao € apenas
recuperar a venda — € fazé-lo de forma que o cliente se sinta
ajudado, ndo perseguido.



CAPITULO 4

Recomendacoes praticas para outras automacoes

01

Produto visualizado

Use WhatsApp? Sim, com timing e intencéo clara. o WhatsApp pode ser usado como
um segundo passo, ndo de forma imediata, com uma abordagem mais consultiva. em
vez de pressionar pela compra, a mensagem deve se colocar a disposicao para ajudar
na escolha, esclarecer duvidas ou reforcar diferenciais do produto. esse tipo de
abordagem funciona especialmente bem quando o produto exige decisdo ou
comparacao, respeitando sempre o intervalo entre os contatos.

03

Reativacao 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 Ultimo recurso com oferta
especial.

02

Pos-compra

Use WhatsApp? Sim, com moderacdo. excelente para confirmagao de pedido e
descontos pos-recebimento da compra. evite cross-sell imediato — dé espaco para o
cliente receber e aproveitar a compra primeiro.

04

Aniversario e datas especiais

Use WhatsApp? Sim, € um dos melhores usos. mensagens de aniversario no
WhatsApp parecem genuinas e pessoais. inclua um presente (cupom exclusivo) e
mantenha o tom celebratdrio, ndo vendedor.



Alertas de preco e estoque: um caso especial

Alertas de preco e estoque sdo uma excecao importante a regra de "WhatsApp como ultimo recurso’.
Por qué? Porque o cliente pediu explicitamente para ser avisado.

Quando alguém se inscreve para ser notificado sobre volta de estoque ou queda de preco, estd dando
permissao clara para contato imediato. Nesse cendrio, WhatsApp é extremamente eficaz porque:

/\645 e O timing € critico — produto pode esgotar novamente.

Quarta, 14 de Janeiro

e Aintencdo de compra ja foi claramente demonstrada.

- WhatsApp now

O produto que voce estava interessado Ml
teve queda no prego [ ]

A mensagem resolve um problema especifico do cliente.

e Ha contexto e consentimento prévio.

Dica estratégica: Para produtos de alta demanda ou edigoes limitadas, WhatsApp deve ser o canal
prioritario, ndo secundario.




CAPITULO 5

Como construir templates de WhatsApp de alta
performance

Mantenha mensagens curtas

WhatsApp ndo 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.

3

Use imagens com proposito

Imagens aumentam a atengdo, mas devem agregar valor real. Uma foto do
produto funciona bem. Um banner genérico promocional ndo. A imagem deve
reforcar a mensagem, ndo distrair.

2

Comece com contexto claro

A primeira frase deve estabelecer por que vocé esta enviando. Ex: "vi que vocé
deixou estes itens no carrinho" ou "seu produto favorito voltou ao estoque”.

Nunca comece direto com uma oferta.

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
botdes quando fizer sentido.

Erros que matam a conversao e prejudicam a marca

Y Usar WhatsApp em Y Copiar contetido de Y Enviar sem motivo X Tratar como canal de
toda a automacao e-mail claro blast

Saturagéo = bloqueio. Reserve WhatsApp exige uma linguagem Cada mensagem precisa justificar a WhatsApp é conversacional, ndo

WhatsApp para momentos criticos. propria, mais direta e pessoal. intrusé@o no espacgo pessoal. unilateral como uma newsletter

tradicional.

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



CAPITULO 6

Mentalidade de campanha no
WhatsApp

Para newsletters e campanhas no WhatsApp, adote uma abordagem estratégica que valorize o
impacto e a relevancia, em vez da frequéncia. O objetivo é ser notado e valorizado, ndo ignorado ou
blogueado.

K

Qualidade sobre quantidade

Cada mensagem deve ser um evento. Concentre-se em envios pontuais e de alto valor que
oferegcam beneficios claros, como ofertas exclusivas, langamentos importantes ou contetdos
muito relevantes. A raridade aumenta o valor percebido.

e

Estratégia e intencao

Use o WhatsApp para campanhas especificas e bem planejadas, ndo como um canal de "blast”
constante. Pense em fases de campanha, langamentos de produtos ou promogdes sazonais,

onde a comunicacgao direta via WhatsApp amplifica o impacto sem incomodar.




CAPITULO 6

A segmentacao e a chave para campanhas de
WhatsApp de sucesso

Em campanhas de WhatsApp, a segmentacdo ndo é apenas uma boa pratica — € essencial. Ela transforma o canal em uma ferramenta poderosa e néo intrusiva, respeitando o

espaco do seu cliente.

Relevancia aumentada Frequéncia controlada Experiéncia superior

Com a segmentacéo avangada, suas Segmentar permite enviar menos mensagens, Mensagens personalizadas e direcionadas
mensagens atingem o publico certo no mas com maior impacto. ISso evita a fortalecem o relacionamento com o cliente,
momento ideal, entregando contetdo que saturacao e impede que seus clientes construindo lealdade e uma percepcéo

realmente ressoa e impulsiona a acéao. silenciem ou bloqueiem seu contato. positiva da sua marca no longo prazo.



CAPITULO 7

Campanhas promocionais:
como usar WhatsApp sem
queimar o canal

WhatsApp em promocdes é uma faca de dois gumes. Quando bem usado, gera conversao rapida e
alta taxa de resposta. Quando mal usado, irrita clientes e destroi a percepcéao de valor da marca. A
diferenca esta em trés pilares estratégicos que transformam uma mensagem promocional em
oportunidade genuina, ndo spam disfargado.

Os trés pilares de promocoes eficazes
no WhatsApp

Segmentacao inteligente Urgéncia justificada
Envie apenas para audiéncias relevantes: WhatsApp funciona quando ha motivo
clientes que visualizaram produtos real para interromper: estoque limitado,
similares, compraram da mesma ultimas unidades ou janela curta de
categoria ou demonstraram sensibilidade campanha. Evite urgéncia artificial que
a preco. Nunca faca disparos em massa desgasta credibilidade.
sem critério.

WhatsApp como reforco

Posicione WhatsApp como empurrdo final de campanha ja comunicada por e-mail ou outros
canais — nunca como primeiro contato promocional.

Exemplo pratico: liquidacao de estoque

Cenario:
[ Template de
Vocé tem produtos de colecdo anterior parados mensagem:
no estoque e precisa liberar espaco. A
promocao j4 foi enviada por e-mail hé 2 dias. 0l
Estamos com as Ultimas unidades
Estratégia WhatsApp: de alguns produtos da colegdo

: : : anterior, com condicdes especiais
1. Segmente clientes que abriram o e-mail

. por tempo limitado.
mas nao compraram.

2. Foque em quem ja comprou produtos Se quiser aproveitar ou tirar alguma
dessa categoria antes. duvida antes que acabe, € s6
3. Envie 24-48h antes do fim da promogéo. responder por agui
, ) . o + Botdo de direcionamento a pagina
4. Deixe claro que é oportunidade limitada,

y 5 de promogoes
nao pressao de venda.

I\ Regra de ouro: se vocé precisa enviar promogao por WhatsApp toda semana, seu problema néo €
de canal — é de estratégia comercial. WhatsApp promocional deve ser excegdo, nao rotina.




CAPITULO 7

Datas comemorativas: quando o
WhatsApp brilha

Datas comemorativas como Dia das Maes, Natal e Black Friday sdo momentos em que o WhatsApp
mostra seu maior potencial. Nesses periodos, os clientes ja estdo emocionalmente engajados,
buscando inspiracao e precisando de decisOes rapidas. O WhatsApp funciona como um reforgo
pessoal e direto para campanhas de e-mail, criando um senso de urgéncia e proximidade que acelera
a conversao.

Por que funciona em datas especiais

Urgéncia natural Carga emocional
Clientes ja tém um prazo mental definido e Datas comemorativas envolvem presentes e
estdo mais receptivos a lembretes diretos. afeto, tornando a comunicagao mais

pessoal e bem-vinda.

Decisao rapida

O WhatsApp permite tirar duvidas instantaneamente, removendo barreiras de ultima hora.

Exemplo pratico: Dia das maes

Estratégia recomendada:
[J Template de
1. Envie e-mail com selecao de produtos 7-10 mensagem:

dias antes.
"Oil iV

2. Segmente quem abriu 0 e-mail mas ndo
O Dia das Mées esta chegando e

comprou.
selecionamos algumas opgoes
3. Envie WhatsApp 3-4 dias antes da data

como reforgo gentil.

especiais que podem surpreender

quem VOCcé ama.

4. Ofereca ajuda personalizada para decisdo

final. Se quiser ajuda para escolher ou
tirar davidas, € s6 responder por

aqui.”

Dica importante: segmente apenas clientes que ja interagiram com sua campanha de e-mail. Nunca
use WhatsApp como primeiro contato em datas comemorativas — isso transforma oportunidade em
invas&o.




CONCLUSAQ ESTRATEGICA

WhatsApp com edrone: sua
estrategia de alto impacto

Em um canal de atencdo maxima como o WhatsApp, cada mensagem conta. Com a Edrone, vocé
transforma o potencial em resultado, priorizando a inteligéncia e a precisdo em cada interagao.

3 Q

Conexao intencional Decisao guiada por dados
Use o0 WhatsApp para interagdes Ainteligéncia da Edrone permite segmentar,
especificas e de alto valor, nunca para personalizar e automatizar suas
spam. A Edrone garante que cada disparo mensagens, garantindo que o conteudo
tenha um propdsito claro e alinhado ao certo chegue a pessoa certa, no momento
comportamento do cliente. ideal.

@

Relevancia acima do volume

Priorize a pertinéncia sobre a frequéncia. Menos mensagens, mas mais impactantes, constroem
relacionamentos duradouros e geram conversdes consistentes.

Com a Edrone, vocé ndo apenas envia mensagens, Vocé orquestra conversas estratégicas que
impulsionam o seu e-commerce a um novo nivel de sucesso.




