|| Checklist

Automacado de Respostas
para WhatsApp
e Redes Sociais




Automagao nao
é solugcdo magica

Automatizar respostas ajuda a ganhar tempo no atendimento ao cliente,
principalmente no WhatsApp e nas redes sociais, que hoje sdo os canais
mais usados pelos pequenos negocios. Mas é importante entender:
automacgao nao resoluve tudo sozinha.

Sem critério, ela pode gerar respostas
confusas, frias ou até fora de contexto,
e, em vez de ajudar, pode prejudicar

a experiéncia do cliente.

Nesse sentido, é importante que vocé
entenda a diferenca: automacado serve
para organizar e agilizar, e atendimento
humano serue para resolver e criar
conexao.

Esse checklist foi criado para ajudar vocé a fazer o basico bem-feito antes
de automatizar, garantindo que a tecnologia trabalhe a favor do seu negbcio.
Ele traz boas praticas para melhorar a comunicag¢do com clientes, otimizar

o atendimento e aumentar sua produtividade usando respostas automaticas
e chatbots de forma simples e estratégica.

Vamos comecgar a pensar nisso?

SEBRAE



Onde usar

automacgao

WhatsApp Business:

Hoje é o principal canal de atendimento e permite uma automagéo
mais completa. Aqui, vocé organiza melhor a conversa, ganha
tempo no dia a dia e aumenta a sensagdo de seguranca do cliente.
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CONFIRA ALGUNS EXEMPLOS
PRATICOS DE COMO APLICAR:

N\ 4 N\
Confirmagao Respostas
Mensagem de § posta:
b “nd cooh de mensagem cocp para duvidas
oas-vindas ou pedido frequentes
Use para recepcionar o cliente Mostra que vocé recebeu a solicitagdo Padronize informagdes basicas para
e ja orientar as proximas etapas. e evita ansiedade no cliente. conseguir dar respostas rapidas.
Exemplo: Exemplo: Exemplo:
“Qil «> Boas-vindas d [nome da loja]. “Recebemos sua mensagem ;I\lszsbs:dl;\)ordéarlogiL:iess’lesghu?da
Como posso te ajudar hoje?” e ja vamos te responder.” b .
“Estamos localizados
“Ola! Agradecemos o contato. “Pedido recebido com sucesso! em [bairro/cidade].”
Conte o que precisa que Fm breue:(e enviaremos mais "Aceitamos Pix. cartdo de
em breve te retornamos."” informagdes. débito, crédito e dinheiro.”
AN AN J

Facebook e Instagram

Nesses canais, a automacgdo costuma ser mais simples e seruve como apoio
ao atendimento. Geralmente, é aqui que o cliente inicia o contato com o seu
negocio. Considerando que o Instagram funciona como uma vitrine do que
vocé vende, é onde o cliente sente o desejo de compra.
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ACOMPANHE ALGUNS EXEMPLOS
PRATICOS DE COMO APLICAR:

4 ) 4
Resposta Respostas ..
%] posta esp Direcionamento
) ) automatica 7Y 3 rapidas Y S para o WhatsApp
o o e
inicial (DM) (atalhos)
Avise que a mensagem foi recebida Use para agilizar respostas repetidas Use quando o atendimento precisa
e alinhe expectativa de resposta. em comentarios ou inbox. continuar ou fechar uma venda.
Exemplo: Exemplo: Cliente pergunta: Exemplo:
Onde é a loja? Faz entrega?
“Para poder te atender mais rapido, chame
“Oil = Recebemos sua mensagem “Nossa loja fica no Bras, em Sdo Paulo/SP, a gente no WhatsApp: [link]"
€a vamos te responder. mas enviamos pra todo o Brasil!"
. “Clique no link da bio e fale direto com
OlaL'Agradec‘e:inos O cadntato. Noss; i “Ndo temos loja fisica, mas enviamos nosso atendimento no WhatsApp.”
?te1r18y:m:nto ¢ de segunda a SE, - asl M com seguranga para todo o Brasil por .
G5 L, (RERETRETIES Gl (e (e velk meio da nossa transportadora parceira.” Me manda o seu WhatsApp que eu te passo
todos os detalhes por la, pode ser?”
L J\ AN
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Passo a passo

para automacgao
de respostas

P
ﬂ Facebook e Instagram
N

@ WhatsApp

Acesse a ferramenta Business
e entre na conta que administra
a pagina.

No menu lateral, clique
em "“Caixa de entrada".

Procure a opgdo
"Automatizagdo”.

Vocé vai encontrar algumas opgdes de respostas prontas
de acordo com cada momento: mensagem de saudagdo
(para iniciar a conversa), respostas instantdneas (para
serem enviadas assim que receber mensagem de cliente),
perguntas frequentes e mensagem de auséncia.

Clique na opgdo desejada, ative a automagdo e vai
aparecer um campo de texto. E ai vocé pode escrever a
mensagem automatica, como por exemplo: “Oi, obrigada
pela mensagem! Em breve vamos responder, mas conte
pra gente: o que vocé procura?”

Clique em Salvar e pronto!
Sua automagdo esta funcionando.

Abra o WhatsApp business e toque nos
oo trés pontinhos no canto superior direito.
Va em ferramentas comerciais e
% escolha o seu tipo de mensagem:
mensagem de saudagdo [ mensagem
de auséncia [ respostas rapidas
J

Mensagem de Saudagao

(primeiro contato)
>Ative a opg¢do
>Clique em mensagem
>Escreva o texto

Exemplo:
"Oi! © Boas-vindas a nossa loja.
Me conte, como posso te ajudar?"

Mensagem de Auséncia

(fora do horario)

>Ative a opgdo
>Escolha o horario
>Clique em mensagem
>Insira o texto

— (@

Exemplo:

"Oil No momento ndo estamos
atendendo, mas, assim que voltar
eu te respondo, ta. .."

Mensagem de
Respostas Rapidas (atalhos)

>Clique em Respostas rapidas
>Toque no + (adicionar)

)
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>Agora vocé preenche:
Mensagem -> (o texto pronto)
Atalho - (ex: [prego)

Esse é o principal lugar pra automatizar
atendimento no dia a dia.

Exemplo:

Atalho: [servico

Exemplo: "Trabalho com gestdo de redes
sociais. Quer que eu te explique como funciona?"

R

Depois, no chat, é sé digitar [servico
que a mensagem aparece pronta.




SEBRAE

O que NAO
automatizar?

Evite usar automacgao em situagoes que
precisam de atencdo, cuidado e personalizagao.

Usar automacgdo nesses casos
pode gerar erros e afastar o cliente.

Fique atento:

Reclamacgobes ou clientes insatisfeitos
Aqui o cliente quer ser ouvido. Resposta
automatica pode piorar a situacao.

Negociacoes (preco, prazo, condi¢oes)
Essas conuversas precisam de flexibilidade.

Mensagens confusas ou fora do padrao

Nem tudo da para responder com resposta pronta. -
Atendimento personalizado

Quando o cliente espera algo sob medida,
o ideal é atendimento individual.



SEBRAE

Organize antes
de automatizar =

Antes de ativar qualquer automacdo, organize o caminho da
conversa. Isso evita erros e melhora muito o atendimento.

Pense como um passo a passo:

Qual é a primeira mensagem?
Uma saudacgdo clara e objetiva.

Quais sdo as opgoes do cliente?
2 Ex: comprar, horario de funcionamento,
localizagdo da loja, falar com atendente etc.

O que acontece depois de cada resposta?
Cada escolha deve levar para o préoximo passo.

Quando entra uma pessoa no atendimento?
4 Defina em quais momentos vocé
(ou alguém da equipe) assume.



SEBRAE

Revisao
final

WhatsApp e Redes Sociais

>Automatize apenas o que é repetitivo (tanto
no WhatsApp quanto nas redes sociais);

>Mantenha o atendimento humano.
Esta proximidade com o cliente é fundamental,

>0Organize uma sequéncia Logica de respostas
(principalmente no WhatsApp);

>Revise a clareza do que esta sendo dito
e se esta escrito de forma correta;

>Atente-se ao tempo de resposta
humana apds a resposta automatica;

>Depois de configurar, teste como a resposta
estd chegando para quem entra em contato;

>Nas redes sociais, garanta que o cliente saiba como
continuar o atendimento (ex: ir para o WhatsApp). -



Que tal SEBRAE
colocar
em pratica?

1. Escolha 1 mensagem que possa deixar
automatica (ex: boas-vindas ou davida
frequente);

2. Escreva a mensagem de forma clara
e revise se esta escrita corretamente;

3. Defina quando vocé entra com a resposta
humana (principalmente no WhatsApp);

4. Se usar redes sociais, pense como vai
direcionar o cliente (ex: link para WhatsApp);

5. Teste o fluxo inteiro antes de ativar;

6. Ajuste tudo que parecer confuso.



SEBRAE

Automatizar mensagens é ganhar tempo
sem perder o lado humano do atendimento.

No dia a dia, o ideal é usar:

Redes sociais para iniciar o contato;
WhatsApp para continuar e concluir
o atendimento/uvenda.

Comece pelo basico e evolua conforme

a necessidade do seu negocio. Quando usada

com cuidado, a automacdo organiza o atendimento,
melhora a comunica¢do com clientes e aumenta

a sua produtividade.

E ndo se esquega: use este manual sempre
que for configurar ou revisar suas automacgoes.

Acesse o Portal Sebrae para encontrar mais
conteldos praticos para o seu negocio.






