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RESUMEN

La presenta investigacion tiene por objetivo evaluar los diversos componentes que ofrece WhatsApp
Business para adecuadas estrategias de marketing empresarial. La misma tiene un enfoque de indole
cualitativo, de tipo descriptiva. Los resultados destacan que dentro de la opcion de perfil de empresa, la
empresa debe afnadir en primera instancia dentro de su foto de perfil ya sea el logotipo, isotipo,
imagotipo o is6logo que lo distingue como marca empresarial y el cliente tenga nocion en base a lo que
observa cual es el producto o servicio que se esta ofreciendo. De igual forma esta aplicacion cuenta con
la opcidn de catalogo con la lista de los productos o servicios que la empresa ofrece. En esta se pueden
afiadir imagenes de los articulos, con su nombre, alguna descripcion que caracterice al mismo, esto
permite al cliente poder visualizar la gama de productos o servicios que esta ofrece e inclusive afiadir a
un carrito los productos que sean del interés de compra del cliente. Se puede incluir la funcion de
mensajeria instantanea permite al empresario configurar las opciones de mensaje, automatizando y
personalizando las mismas, para ofrecer una atenciéon mas eficiente a los prospectos que se ponga en

contacto.
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WhatsApp Business components and their use for effective marketing

strategies

ABSTRACT

The purpose of this research is to evaluate the various components that WhatsApp Business offers for
appropriate business marketing strategies. It has a qualitative, descriptive approach. The results
highlight that within the company profile option, the company must add in the first instance within its
profile photo either the logo, isotype, imagotype or isologue that distinguishes it as a business brand
and the client has an idea based on what he observes which is the product or service that is being offered.
In the same way, this application has the catalog option with the list of products or services that the
company offers. In this you can add images of the articles, with their name, some description that
characterizes it, this allows the client to be able to visualize the range of products or services that it
offers and even add to a cart the products that are of interest to the client. The instant messaging function
can be included, allowing the businessman to configure the message options, automating and

customizing them, to offer more efficient attention to the prospects that he contacts.
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INTRODUCCION

El ser humano desde su creacion ha vivido en medio de necesidades, nunca ha sido conformista y
siempre ha identificado que le hace falta algo, en busca de su subsistencia, comodidad y por ende una
mejor calidad de vida. Dichas necesidades han llevado al hombre a desarrollar sus capacidades
conforme a los recursos que tiene a su alcance, creando nuevas tecnologias, entendiendose estas como
“el conjunto de herramientas hechas por el hombre, como los medios eficientes para un fin, o como el
conjunto de artefactos materiales” (Rammert, 2001, p.1).
El invento de la rueda, en la época primitiva, es una tecnologia de aquel entonces para resolver un
problema o alcanzar un objetivo de aquellos grupos de personas, asi como esta, miles y millones de
tecnologias han surgido en las distintos periodos de la humanidad, todas conforme a una necesidad del
momento. Estas innovaciones tencologicas han permitido que hoy tengamos al alcance de nuestras
mano las diversas innovaciones con la que contamos.
Hoy dia hemos evolucionado a una era digital, que no es mas que “el periodo de tiempo regulado por
el uso constante de la tecnologia” (Garcia et al, 2019, p.12), que ha traido consigo magestuosas
innovaciones, quisas impensables para épocas anteriores que se llegarian a concretar, ya que lo que
vivimos en la actualidad, formaba parte de una ficcion del pasado.
La era digital ha venido para quedarse definitivamente entre nosotros y se manifiesta a
través de un verdadera revolucion tecnoldgica (Internet, ordenadores, dispositivos y
herramientas TIC, foros, chats, blogs, medios de comunicacidon, etc.) que esta
transformando de manera clara y profunda los habitos, el lenguaje, la vida y las costumbres
de muchas personas para crear una nueva cultura “la cultura digital” (Aranda, 2015,
parr.3).
Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), forman parte de esta era digital. Belloch
(s.f.) define estas como “el conjunto de tecnologias que permiten el acceso, produccion, tratamiento y
comunicacion de informacion presentada en diferentes codigos (texto, imagen, sonido,...)” (p.1).
El uso de las TIC en la era digital, ha permitido la ampliacion de posibilidades de expresion de las
personas en todos los ambitos, evidenciando una oportunidad para generar ambientes de socializacion,

convivencia, aprendizaje y participacion digital con responsabilidad (Castaiio y Cabero, 2013).
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Parte de estas TIC se encuentran las plataformas de mensajeria que no es mas que “un software
(generalmente una aplicacion moévil) que permite la comunicacién entre personas o empresas por
mensajes, ya sean de texto o voz, de una forma instantanea” (Centribal, s.f., parr.1).
Dentro de estas podemos destacar la plataforma de WhatsApp, la cual “es una aplicacion de mensajeria
instantanea para teléfonos inteligentes, donde puedes enviar y recibir contenido tipo texto, audio, video,
GIF, documentos, contactos, ubicacion, llamadas y videollamadas” (Amortegui, 2022, parr.1).
La empresa Meta, actual propietaria de WhatsApp, lanzo6 al mercado una subcategroria de este medio
denominada WhatsApp Business,
WhatsApp Business es una aplicacion de descarga gratuita disponible en Android y
iPhone. Fue desarrollada especialmente para pequefias y medianas empresas.
WhatsApp Business facilita las interacciones con los clientes, ya que ofrece herramientas
para automatizar, organizar y responder rapidamente a los mensajes (Meta, 2023, parr.1).
WhatsApp Business es considerada como “una estrategia de mercadeo basada en el envio de mensajes
personalizados, orientados a promocionar marcas, servicios o vender productos. Esta estrategia para
promocionar negocios se basa en aprovechar la oportunidad de comunicacion que representa la
mensajeria instantanea.” (We Are Content, 2023, parr.1). Bonsanto (2023) destaca que:
Con esta aplicacion, es mas facil comunicarte con tus clientes, ensefiarles tus productos y
servicios, y responder las preguntas que tengan durante la experiencia de compra. Crea un
catdlogo para mostrar tus productos y servicios, y usa las herramientas especiales para
automatizar, organizar y responder con rapidez los mensajes (parr.4)
WhatsApp Business resulta ser un medio de marketing digital sumamente valioso, y esto se debe al
gran numero de usuarios con el cual cuenta esta aplicacion, la cual asciende los dos mil millones de
usuarios a nivel mundial, resultando una ventana sumamente para llegar a clientes reales y potenciales.
Esta aplicacion cuenta con diversas opciones que permite al empresario promocionar de manera muy
efectiva su marca para cautiva su audiencia e impulsarla a la compra.
Es importante para quienes empleen esta aplicacién sepan utilizar las diversas opciones y
funcionalidades que esta facilita, considerando el valor agregado que estas pueden generar en sus

estrategias de mercadeo.
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Es por esta razon que la presenta investigacion tiene por objetivo evaluar los diversos componentes que
ofrece WhatsApp Business para adecuadas estrategias de marketing empresarial.

METODOLOGIA

La investigacion tiene un enfoque de indole cualitativo, la cual es “cualquier tipo de investigacion que
produce hallazgos a los que no se llega por medio de procedimientos estadisticos u otros medios de
cuantificacion” (Strauss y Corbin, 2002, p.19). Es de tipo descriptiva, siendo esta “un tipo de
investigacion concluyente que tiene como principal objetivo la descripcion de algo, por lo regular las
caracteristicas y funciones del mercado” (Malhorta, 2008, p. 82).

RESULTADOS Y DISCUSION

Como se ha mencionado, WhatsApp Business esta conformada por varios componenetes, mismos que
se van a detallar en este apartado considerando cada una de sus funcionalidades y como estan vinculadas
a las estrategias de marketing.

Dentro de los componentes que posee WhatsApp Business se encuenta la opcion de perfil de empresa,
misma la cual se puede acceder a través de la funcion “Herramientas para la empresa” presionando tres
puntos que se ubican en la parte superior derecha del dispositivo movil. En la figura 1, imagén izquierda,
se muestran las opciones editables que se depliegan al ingresar en dicha opcion.

Figura 1. Funciones de la opcion perfil de la empresa

Bungimer Housa

Burguer House

Nota: Elaboracion propia

Dentro de este apartado resulta de gran importancia que la empresa edite debidamente su perfil con
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todas funcionalidades que se le permiten en esta opcion, ya que esto proyecta al cliente seriedad,
seguridad y formalidad de lo que se esta mercadeando.

La empresa debe afiadir en primera instancia dentro de su foto de perfil ya sea el logotipo, isotipo,
imagotipo o is6logo que lo distingue como marca empresarial y el cliente tenga nocion en base a lo que
observa cual es el producto o servicio que se esta ofreciendo. De igual forma resulta importante
incorporar la imagen de portada, la cual se ubica detras de la foto de perfil para visualizar con mas
detalle algo que la empresa quiera informar. Estas son de mucha importancia ya que es lo primero que
observa el visitante del perfil, por ende es lo que debe procurar generar un mayor impacto visual.

En la primera opcion donde se aprecia el icono de una persona ( «=) , la empresa ingresa el nombre con
el cual se identifica, aunque ya aparece en la foto de perfil o de portada, nunca esta demas rellanar esta
seccion. Posteriormente a este punto se incluye la ¢ategoria () , es decir el segmento de clasificacion
en el cual se encuetra (Restaurante, hotel, finanzas, educacion, medicina y salud, organizacion sin fines
de lucro, entre otros), el fin de esto es que el cliente identifique con firmeza y seguridad a que se dedica
la empresa. En cuanto a lafdescripcion (), aqui se tiene la opcidon de describir en un parrafo de no
mas de 512 letras, alguna frase, mensaje, slogan, comunicado adicional que el empresario quiera
transmitir a sus clientes y estos esten mayormente informados con relacion a la empresa.

En la seccion de direccion de la empresa ¢ ), como bien lo indica su nombre, la empresa puede por
medio de un enlace con Google Maps, mostrar su ubicacion en el mapa, para que los usuarios que
quieran acudir al establecimiento fisico puedan llegar al mismo sin ninguna dificultad, este medio como
herramienta de mercadeo es importante ya que le brinda la facilidad al cliente de poder acudir
facilmente.

El horario comercial (2! ), se establece con el fin de informar a los clientes los dias y las horas de
atencion, para que puedan identificar cuando esta abierto o cerrado, lo que para el cliente le resulta
importante ya que asi permanece al tanto de cuando puede acudir a los servicios de la empresa.

Por ultimo en esta seccion la empresa tiene la opcion de agregar su correo electronico, si tiene, como
medio de contacto adicional, o vincular alguna pagina web o blog de la empresa para que los clientes
puedan obtener mayor informacion que de repente no puede encontrar en este medio.

Cada una de estas opciones explicadas, se ejemplifican en las imganes del centro y de la derecha de la
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figura 1, para una mayor comprension de lo descrito.

Figura 2. Funciones de la opcion Catalogo

Admin. de catalogo " - &  Catalogo

BURGUER HOUSE...

Nombre de Su Empr...

L MLIEYT |.t|
=, Comparir anlnce

Entradas ¥ heidas

Afadir un articubo nuevo

Afsadir una celeccion nueva

Nota: Elaboracion propia

WhatsApp Business cuenta con la opcion de crear un catalogo con la lista de los productos o servicios
que la empresa ofrece. En esta se pueden afiadir imagenes de los articulos, con su nombre, alguna
descripcion que caracterice al mismo, algiin enlace o cddigo. Un dato interezante es que se pueden subir
hasta 500 articulos, por lo que facilmente se convierte en una tienda de e-commerce.

Esto permite al cliente poder visualizar la gama de productos o servicios que esta ofrece e inclusive
afiadir a un carrito los productos que sean del interés de compra del cliente.

Este tambien cuenta con un hipervinculo, mismo que el cliente si desea, puede compartir con algin otro

contacto para que vea la variedad de productos que esta ofrece.
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Figura 3. Funciones de la opcion anuncia

£  Anuncia &  Seleccionar otro contenido

Crea fu primer anuncio

5 Whandpp

Nota: Elaboracion propia

En esta seccion la empresa puede crear anuncios desde la seccion de catalogos y vincularlos a su cuenta
de Facebook, en donde los clientes reales o potneciales de dicha red social puede ver el catidlogo de
productos y redireccionarlos directamente a la cuenta de WhatsApp para ponerse en contacto con la
empresa. Esta es una gran alternativa para generar leads, ya que el trafico de personas que navegan en
otras redes sociales es mucho mas grande, lo que posibilita un mayor alcance de futuros clientes para
la empresa.

Figura 4. Funcion para vincular Facebook e Instagram

Facebook e Instagram

Llega a mas clientes

Nota: Elaboracion propia

pag. 3415



Bien como se destaca en la figura 4, se puede llegar a mas clientes, y esto gracias a que la cuenta de
WhatsApp Business se puede afiadir como boton de pagina (en caso de Facebook), o incluirlo al perfil
(en el caso de Instagram). La relacion de estas redes sociales se debe principalmente a que las tres
aplicaciones son propiedad de la empresa Meta, siendo estas las redes sociales con mayor nimero de
usuarios en el mundo, por ende que exista esta compatibilidad hace que se benefician mutuamente, lo
que le favorece a la empresa Todo esto beneficia al momento de hacer marketing ya que seguidores de
otros medios facilmente pueden acceder a la cuenta de WhatsApp para adquirir de forma mas directa
un producto o servicio.

Figura 5. Funcion de mensajeria instantanea

Nota: Elaboracion propia

La funcién de mensajeria instantanea permite al empresario configurar las opciones de mensaje,
automatizando y personalizando las mismas, para ofrecer una atencién mas eficiente a los prospectos
que se ponga en contacto. Estos pueden ser mensajes de bienvenida, en el cual se describe de forma
cortes y amigable un mensaje de acogedor para el cliente y este persiba una atencién inmediata por
parte de la empresa, generando una mayor satisfaccion por parte del mismo.

En cuanto a los mensajes de ausencia, se configuran cuando el personal esta fuera de sus horarios de
atencion o presentan algin tipo de inconveniente, de tal manera que de forma muy sutil el cliente pueda
ponerse en contacto posteriormente.

Con relacion a las respuestas rapidas se pueden crear atajos escribiendo “/”, en aquellos mensajes con

se envian con mucha frecuencia, los cuales pueden ser textos, multimedia, imagenes, videos.
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Todo esto permite brindarle al cliente una atenciéon mucho mas raipida y sin tanta espera.

Aparte de todo esto la empresa puede publicitar en sus estados textos, imagenes, videos, enlaces u otros
referente al negocio, estos tienen un duracion de 30 segundo en un periodo de 24 horas, es decir que
una vez pase el dia completo estos se eliminan automaticamente.

CONCLUSIONES

La aplicacion de WhatsApp paso de ser un simple medio de comunicacion social, a una maravillosa
herramienta para hacer marketing, gracias a las multiples opciones que ofrece la version de WhatsApp
Business.

Como se ha puesto en evidencia, este medio digital consta de una gran variedad de funciones las cuales
permiten a la empresa promover su marca empresarial y cautivar de manera significativa a su mercado
meta

Estas incluyen informacion referente a la empresa como la imagen de perfil y portada, categoria de la
empresa, direccion, horarios de atencion y otros medios de contactos.

De igual forma ofrece la facilidad para que las empresas den a conocer sus productos y servicios por
medio de un catalogo lo que facilita al cliente conocer lo que estas estan ofreciendo. Otro gran benefcio
que se pudo percartar es la compatibilidad que esta aplicacion tiene con otras redes sociales lo cual
facilita llegar a una mayor cantidad de personas.

En fin WhatsApp Business es una herramienta cada vez mas importante en el marketing debido a los
beneficios que aporta a las empresas, permitiendo llegar a una gran audiencia de clientes potenciales
que son indispensables para convertirlos en clientes reales, y futuros aportadores de ingresos a la
empresa para su subsistencia.
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