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Impulsor de negocio
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®

El 29% de las companiias en Espafia han aumentado sus beneficios con la inversién en
inteligencia artificial y automatizacion, tres puntos mads que a nivel global (KPMG Global Tech
Report)

Espanfa lidera en sostenibilidad, servicios publicos y conectividad, segun el ‘Estudio Advice de
éxito empresarial’. La transformacién digital serd una palanca esencial de crecimiento en 2025
(Cinco Dias)

Se identifica la digitalizacion y la adopcion de nuevas tecnologias como el factor mas
relevante para potenciar el modelo de negocio. Las empresas que han acometido
transformaciones valoran como dmbitos clave, por encima de todo, la utilizacion de nuevas
herramientas tecnolégicas (4,12 sobre 5), la innovacién para adaptarse a nuevas preferencias
de los consumidores (3,90) y la gestién del talento (3,62) (Observatorio de la Camara de
Comercio de Espafia)

P de emp un p de i6n en los diez afos®,

dela
por sector (%)
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Valoracion de la relevancia de los éambitos de transformacién entre las empresas gque si
emprendieron el cambio, segin la intensidad del proceso [valor medio, donde 1 es poco
importante y 5 muy importante)

. Si Aungue solo en clerios aspectos

. 5i Ha sido absclutamente necesano.

Tecnologia y deigitalizacion. LUtilizacsn de
nugvas  hemamientas  tecnologicas  pana
poterscian o models de negocio

Innovacion ¥ desarrclio de producios y
sarvicios. Adopcidn de  estrategias  de
mnovacitn para sdaptarse 3 las nueas
prefenencias de kas conpurmidans

Gastidn dol talento. Adopcitn de nLwas
forrmae de gesticn del personal para straer y
ANLENEr & los trabaisdonss ¥ SUrmEnLEr Su
[productividad

Estrategiss de diversificacion. Mecesidsd de
diversificar |a afena expandiends el negecic
a nuevos mercados

Cracimignto do la dimonsién empresarial

Alisrizas y colsborsciones, tanto pablicas
como privadas, que pucdan acolwar L
transforrmacidn Y proporcionar  acceso a
v capacidadesiiecursos

Sostenibilidad v Rosponsabilidad  Social
Corparativa.  Mmplantacsssn  de  practicas
scatenibles  cdesde o punto de  vEts
madicamibésntal y social

|
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¢Cudles son los problemas mds habituales en el
sistema empresarial de Avila?

¢Cudles de ellos podrian tener solucidn gracias a
recursos tecnologicos?

Y esos recursos tecnoldgicos...;son siempre
accesibles para mi empresa?



02.WhatsApp Messenger vs
WhatsApp Business: un asunto
legal
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Tanto INCIBE como la AEPD indican la OBLIGACION de uso de
WhatsApp Business (y no del Messenger) para uso

empresarial

*Cuando usas WhatsApp para hablar con
clientes, estds tratando datos
personales. Eso estd regulado por ley

(RGPD, LOPDGDD y LSSI).

‘Necesitas su consentimiento para ese canal.
No vale que sean clientes tuyos desde hace

anos.

*Sin consentimiento, riesgo de .
SANCION



https://www.incibe.es/empresas/te-ayudamos/rgpd-para-pymes
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Por qué Business y no el WhatsApp personal

WhatsApp personal WhatsApp Business

X Sin acuerdo legal con Meta (no hay DPA Acuerdo de encargado del tratamiento
del art. 28 RGPD) incluido al aceptar los términos Business

X Los datos del cliente estan en el moévil Perfil de empresa separado. Dispositivo
personal del empleado, fuera del control de la controlable por la empresa

empresa

X Sin herramientas para informar al cliente El mensaje de bienvenida automatico cumple
(obligacion art. 13 RGPD) la obligacion de informacion|

X Desaconsejado explicitamente por INCIBE Recomendado por organismos reguladores
y AEPD para uso empresarial para comunicaciones comerciales

X Siel empleado se va, se lleva los datos de La empresa retiene el control del nimero y el
tus clientes historial
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Como obtener la conformidad del
cliente
01. Anadir una casilla especifica en el formulario de contacto o en la web con texto:
'‘Acepto recibir comunicaciones por WhatsApp.
02. Configurar el mensaje de bienvenida de WhatsApp Business con la informacion bdsica del
RGPD.

Guardar siempre evidenciade la aceptacion.

EJEMPLO DE MENSAJE DE BIENVENIDA

«Bienvenido/a a [Nombre del negocio]. Para poder atenderte por este canal, te inforramos de
que tus datos (nombre y teléfono) serdn tratados por [Nombre o razén social], con la finalidod de
gestionar tus consuttas. Puedes ejercer tus derechos de acceso, rectificacion o supresion
escribiéndonos a [email]. Més informacion en nuestra politica de privacidod: [enlace o “disponible

a peticion’]. Al continuar la conversacién, aceptas recibir comunicaciones por este canal»



03. Guia de uso y utilidades de
WhatsApp Business
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¢Coémo configurar WhatsApp Business y WhatsApp
en el mismo teléfono?

NGmero de
teléfono fijo

T
z S

Teléfono con
doble SIM

Utiliza un namero fijo
para la verificacién
de WhatsApp
Business,
manteniendo el
namero movil para
WhatsApp.

Permite el uso
simultaneo de dos
nameros de
teléfono, uno para
WhatsApp y otro
para WhatsApp
Business

Pasos para descargar WhatsApp Business. Teléfono



https://faq.whatsapp.com/684051319521343/?helpref=hc_fnav&cms_platform=android&locale=es_LA
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Domina WhatsApp Business: Potencia las Ventas de tu Negocio

Configuracion del Perfil Profesional

Perfil de Empresa

/a Nombre de Empresa

° Categoria Servicios Profesionales

y  Horatio de Atencidn
Lun-Vie 9-18h

Tienda en linea:
sitio-web.com

Instagram
3

Identidad de Marca
" Coherente

Configura nombre, logo y categoria
para generar confianza y evitar
que los clientes se retiren,

Disponibilidad y Enlaces
(" Directos

Define horarios de atencion y vincula
tu tienda en linea y redes sociales.

Descarga la version correcta
_— Asegurate de usar la aplicacion con
el logo de la "B” para acceder a
funciones comerciales.

r
Relevancia de Plataformas
(Uso Mensual Promedio)

Facebook

YouTube

Tercera Red Social

Herramientas de Automatizacion y Ventas

Catalogo Digital
Interactivo

Sube productos con
precio y enlace de
compra para reducir
el tiempo de cierre
de ventas.

Monsaje de Bienvenido
Liolol Gracuas por Comactoman.
(0 qub podemos ayudarte?

Respuests Ripata [ procios)

Nuestros precios varan
segun of paqueto. Consuita
ol catiioge

Ausencia
Estamos fuera de horaro
Te responderemos pronto.

Mensajeria
Inteligente

Configura mensajes de
bienvenida, ausencia y
respuestas rapidas
mediante comandos
para ahorrar tiempo.

Segmentacion con

Etiquetas
Organiza a tus prospectos y
clientes utilizando hasta 20
etiquetas personalizadas
para un seguimiento
eficiente.

y S



Qué hacer
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Por qué importa

una app separada de la normal

Perfil completo: logo o foto real,
nombre del negocio, descripcion
horario, direccion y web

Categoria correcta del negocio
(aparece en busquedas)

Mensaje de bienvenida personalizado
— incluye el nombre del negocio

Mensaje de ausencia con horario real
del negocio

5 respuestas rapidas para las
preguntas mas frecuentes

Catalogo con foto real, descrnpcion y
precio de cada producto o servicio

Sin esta gpp no hay perfil de empresa, ni catalogo, ni
mensajes automaticos

Un perfil completo genera 3 veces mas confianza que
uno sin foto o descnpcion

Los clientes pueden encontrarte por categoria en
\WhatsApp

Primer contacto automatico. Cumple ademas con la

El cliente sabe cuando le responderas. Elimina la
ansiedad de espera

Ahorra 30 min/dia minimo

El cliente puede ver tu oferta completa sin llamar ni
venir al local
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LISTAS DE DIFUSION

ETIQUETAS
* Permiten enviar un mensaje a 256

« Etiquetas sugeridas contactos de forma simultdnea.

para cualquier

negocio: « Nadie ve que hay mds destinatarios.
1. Nuevo contacto - » Usos reales: menud del dig, novedad en
2.Presupuesto enviado - tiendaq, oferta de temporada,
3.Cliente activo - recordatorio de cita, aviso de cierre por
4.Pendiente de vacaciones.

respuesta -
5.Cliente VIP - Listas de difusién

6.Postventa

Etiquetas
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El costo invisible de la
desorganizacion

Sin un sistema de clasificacion, cada chat es una venta en riesgo.

o ESTADISTICA CLAVE
5 /o de los usuarios abandona una compra si la
empresa tarda demasiado en responder.

RIESGO

La pérdida de seguimiento post-venta destruye la
& Saturacion de Bandeja de Entrada fidelizacion y el valora ‘argo plazo del cliente.

Tu bandeja de entrada no es solo una herramienta de chat; es tu embudo de ventas. Necesitas convertirla en un sistema visual.

Més de 100 millones de mensajes se envian diariamente en WhatsApp.
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La primera linea de defensa: Etiquetas Nativas

WhatsApp Business incluye un sistema de categorizacion por colores disenado para
organizar chats y encontrar conversaciones al instante.

Codificacién Visual: Asigna un Nomenclatura Personalizada:
color Unico para escanear Adapta los nombres a tu
prioridades en milisegundos. propio proceso operativo.

Limite del Sistema:
Capacidad nativa maxima

Pedido Finalizado

Nuevo pedido Pago pendiente Pedido finalizado

de 20 etiquetas por cuenta.
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Como estructurar tu centro de mando

(7 T

Ajustes
()
[a Etiquetas = J

=)
(&

\ 2

1. Crear (Herramientas)

Ve a Herramientas > Etiquetas.
Selecciona Anadir etiqueta nueva.
Nombra y elige un color.

+ ® ¢

\ %
2. Asignar (El Chat)

Mantén presionado un chat (o varios).
Toca el icono de etiqueta en la parte
superior y selecciona la categoria.

\
3. Administrar (Filtros)

Toca la foto de perfil de un cliente o usa el
buscador general para ver todo el contenido
agrupado bajo una misma etiqueta.
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Blueprint de Estrategias de Clasificacion

Por Estado Por Perfil Para Impulso
del Pedido de Cliente de Ventas
Control de logisticay Segmentacion para trato Recuperacion de ingresos y
expectativas del cliente. exclusivo y comunicacion interna. campanas de marketing.

 Cliente Nuevo | Carrito Abandonado |
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Etiguetado
Multidimensional

Un cliente no es unidimensional.
Aplicar multiples etiquetas al
mismo chat permite una
segmentacion hiperprecisa sin
duplicar contactos.

En la aplicacion, las etiquetas
apareceran apiladas visualmente.

[Cliente Frecuente] | ([Canito Abandona'do])

v

I\ Cliente: Maria Lépez

[Seguimiento]

A

20

Resultado: Maria recibe un trato VIP, se le recuerda su carrito, y el equipo sabe que requiere
atencion inmediata.
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Transformando Chats en un Embudo de Ventas

> Preventa >> Negociacién>> Cierre >> Postventa>

Cliente Potencial Pago Pendiente Solicitar Feedback

Enviar informacion Resolucién de dudas Recordatorios Encuestas de satisfaccion
clave o promociones. y objeciones. amigables de pago. para fidelizacion.

Key Insight: Las etiquetas transforman tu WhatsApp de un simple registro histérico a un
motor proactivo de ventas.
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Los mensajes enviados por WhatsApp Business tienen una
tasa de apertura del 99%. El email tiene una tasa media del
21%.

Cuando mandas un mensaje por WhatsApp, practicamente

todos los destinatarios lo leen.

Ningdn otro canal tiene esa penetracion.




04. Casos de éxito en PYMES en
Espano
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Caso 1 — Restaurante familiar (Segovio) - Sector hosteleria

El problema:

Propietaria de un restaurante con 40 cubiertos. Dedicaba entre 45 minutos y 1 hora diaria a
contestar WWhaisApps con preguntas sobre el menu, el horario y las reservas. Los fines de
semana recibia hasta 60 mensajes. Los lunes por la mafiana llegaba al restaurante ya agotada
de los mensajes del domingo.

La solucion y el resultado:

Configuré WhatsApp Business con: mensaje de bienvenida con horarios, respuestas rapidas
para precio menud/reservas/carta, lista de difusion de lunes a viernes con el mena del dia
(enviada a las 9h) y catalogo con fotos del restaurante y precios. Resultado en 6 semanas:
tiempo de respuesta manual reducido en un 70%. Las reservas por \WWhatsApp aumentaron un
35% porque el proceso era mas rapido y los clientes recibian confirmacion instantanea. En
palabras de la propietaria: 'Por primera vez en afnos llego al lunes sin mensajes pendientes del
fin de semana’.

Casos representativos basados en situaciones reales del
sector
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Caso 2 — Fisioterapeuta auténoma (Valladolid) - Sector salud

El problema:

Fisioterapeuta con consulta propia, trabajando sola. El 30% de sus citas no se presentaban sin
avisar, perdiendo entre 3 y 4 sesiones semanales. Intenté llamar a los pacientes el dia antes,
pero no siempre podia. Estaba perdiendo entre 150 y 200 euros semanales en no-shows.

La solucion y el resultado:

Cred una lista de difusion con todos los pacientes con cita al dia siguiente. Cada tarde a las 18h
enviaba: 'Hola [nombre], te recuerdo tu cita de mafiana [dia] a las [hora]. Si no puedes venir,
avisame antes de las 21h para darte otra persona. jHasta mafianal' Resultado: los no-shows
bajaron del 30% al 6% en 8 semanas. Recuper6 entre 8 y 10 sesiones extra al mes. El ahorro
estimado: mas de 600 euros mensuales. Inversion: 0 euros.

Casos representativos basados en situaciones reales del
sector
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Caso 3 — Tienda de ropa local (Salamanca) - Sector comercio

El problema:

Tienda familiar de moda, segunda generacion. Competian con Zara, Mango y el comercio online.
No podian competir en precio, pero si en servicio personalizado. El problema: los clientes
entraban una vez, compraban, y no volvian hasta meses después. Sin fidelizacién activa.

La solucion y el resultado:

Crearon tres listas de difusion por segmento de clientela: clientas habituales (>3 compras/afo),
clientas ocasionales y clientas inactivas (sin compra en 6 meses). Cada lista recibia mensajes
distintos: las habituales, novedades exclusivas antes de que llegaran a tienda. Las ocasionales,
ofertas especiales. Las inactivas, un mensaje de reactivacion: 'Te echamos de menos. Esta
semana, 15% de descuento solo para ti.' Resultado a 3 meses: 40% de las inactivas reactivadas.
Las habituales aumentaron su frecuencia de visita de 1,8 a 2,6 veces por trimestre. Facturacion
mensual; +22%

Casos representativos basados en situaciones reales del
sector



Anexo | ¢Qué es un CRM y como
es de necesario en un negocio?
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CRM son las siglas de Customer Relationship Management, que en espafiol
significa gestion de la relacion con el cliente.

Lo importante es qué resuelve:

* que ningun cliente se pierdaq,

* que ningln seguimiento se olvide y

« que no dependas de tu memoria para llevar el negocio.
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HubSpot Free — alta en 10 minutos, gratis para siempre

Funcion Para qué sirve en un negocio como el tuyo

Ficha de cliente completa

Tareas con recordatorio

Pipeline de ventas

Seguimiento de gmails

Formularios de captacion

Gratis para siempre

Todo el historial en un clic: qué compré, cuando, qué problemas
tuvo, cuando hay que contactarle.

Crea un aviso. 'Liamar a Maria el lunes para saber si la instalacion
fue bien'. El ‘QBM te avisa

Visualiza todos tus presupuestos abiertos de un vistazo. ¢ Cuantos
llevan mas de 2 semanas sin respuesta?

Sabes cuando el cliente abre tu presupuesto. Ese es el momento
exacto para llamar

Un formulario en tu web que crea el contacto en el CRM
automaticamente, sin que tengas que apuntario tu

Plan Free: hasta 1.000.000 de contactos, pipeline de ventas,
tareas, emall basico. Sin tarjeta de crédito

29
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Conexion WhatsARR + GRWM:

Con la integracion gratuita de WhatsApp Business APl y HubSpot, cada vez que un cliente te
escribe por YWhatsApp y ta le das una etiqueta, ese contacto se puede sincronizar con el CRM.
Tienes toda la histona del cliente en un solo lugar: sus mensajes de YWhalsApp, sus emails, sus
compras y tus notas del equipo.

Es necesario contratar un BSP (proveedor-puente autorizado)
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El Techo de Cristal de WhatsApp Nativo

A medida que tu volumen de interacciones crece, las herramientas nativas revelan
fricciones operativas insalvables para un equipo comercial.

— -~ gy e > :

ﬁ @ Limite Estricto
n o & Solo puedes crear 20 etiquetas en total. Insuficiente

para catalogos amplios o multiples agentes.

Difusiéon Manual

Los mensajes masivos requieren crear listas de difusion
seleccionando contactos uno por uno (maximo 256).

Visibilidad Plana

Los chats siguen en una lista vertical; no hay una vista
panoramica del estado de las ventas ni asignacion
automatica a tu equipo.
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Matriz de Diagnéstico: Nativo vs. CRM

WhatsAppm

€T 0 Limite de Etiquetas

Maximo 20.

Lista vertical plana. o=

Solo mensajes de WhatsApp.

Restricciones

Restricciones de dispositivos [;ﬁ
vinculados.

@
Creacion manual de listas. &7

Vista del Flujo

Centralizacion

Equipo

Difusion

WhatsApp + Leadsales CRM

limitades S
llimitadas, organizadas por estrategias.

. . [=l[=][=]
Tableros Kanban interactivos BB
(arrastrar y soltar).

Unifica WhatsApp @
Unifica WhatsApp, Facebook e Q&f.
Instagram en una sola bandeja.

- ~ B
Multi-agente simultdneo con @@
asignacion automatica de chats.

* Automatizacion v
Automatizacion y segmentacion Hpa

avanzada.

32



Anexo Il La IA ha venido a
qguedarse. Pero en su sitio.
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La 1A puede transformar tu negocio, pero antes de elegir una
herramienta necesitas tener claro qué problema concreto

quieres resolver:

sin un punto de partida y un objetivo definido, la mejor

tecnologia del mundo no sirve de nada

i ANALISIS
! DE DATOS

(@ ]

AUTOMATIZACION Z_"'
DE PROCESOS  \ —

Q

/

34
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Aplicaciones concretas de IA por etapa de relacién con el

Etapa

CAPTACION

PRIMER
CONTACTO

SEGUIMIENTO

PQITNENTA

FIRELIZACION

RECLAMACION
ES

Problema real

El cliente visita la web
fuera de horario y no
encuentra lo que busca

Se tarda demasiado en
responder
presupuestos y
consultas iniciales

Los presupuestos
enviados se olvidan si
el cliente no responde

No hay contacto con el
cliente tras la compra o
el servicio

El cliente no vuelve
porque nadie le ha
recordado que existis

Las quejas por
WhatsApp se mezclan
con otras
conversaciones

cliente

Herramienta IA

Tidio o Landbot —
chatbot web gratuito

ChatGPT o Claude

para redactar
respuestas

HubSpot Eree +
secuencia
automatica

WhatsApp Business
lista de difusion

CRM con

recordatorio de
contacto periédico

Etiquetas +
respuesta rapida

Resultado esperado

Capta el nombre y el emalil
del visitante aunque seas las
2 de la madrugada

De 30 min a 5 min por email,
El tono sigue siendo tuyo

3 emails de seguimiento
automaticos si no hay
respuesta en 3 dias

Mensaje automatico 48h
después: ¢,como fue todo?
¢ Nos dejas una resefia?

Tarea automatica: 'Contactar
a este cliente — lleva 3
meses sin comprar’

Flujo especifico. etiqueta
‘Incidencia’, respuesta rapida
de acuse y plazo

35
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