
TOMA EL VOLANTE 
DE LA EXPERIENCIA 
DEL CLIENTE
Whatsapp en la Industria Automotriz



Conduciendo el Cambio
Hoy explicaremos cómo WhatsApp se ha 
convertido en el canal más poderoso para 
transformar la experiencia del cliente en 
concesionarios de toda Latinoamérica.

Desde métricas duras que demuestran su 
impacto, este espacio está diseñado para 
ayudarte a tomar el volante de tus ventas y 
postventa utilizando la tecnología conversacional 
de Meta.



WHATSAPP DOMINA LATAM

310M
USUARIOS ACTIVOS EN HABLA HISPANA

México 95M usuarios | 93% penetración
Colombia 38M usuarios | 94% penetración
Argentina 36M usuarios | 90% penetración
Chile 16M usuarios | 92% penetración
Perú 15M usuarios | 89% penetración

América Latina de habla hispana registra una de las penetraciones de 
WhatsApp más altas del mundo, convirtiendo a la plataforma en el canal de 
comunicación por excelencia para los consumidores.



EL CONSUMIDOR DE LATAM YA HABLA CON 
EMPRESAS POR WHATSAPP

PAÍS
% DE USUARIOS QUE 

INTERACTÚAN CON 
MARCAS

México 78%

Colombia 76%

Argentina 74%

Chile 72%

Perú 70%

Ecuador 68%

EXPECTATIVA DEL CLIENTE
El uso de WhatsApp para comunicarse con 
marcas ya no es una opción de soporte 
alternativa, es el canal preferido y esperado por 
el consumidor hispanoamericano.

Fuentes: We Are Social & Meltwater Digital. Report 2026, Hootsuite LATAM Report 2026.



WHATSAPP VS EMAIL: 
NO HAY COMPETENCIA

MÉTRICA WHATSAPP 
BUSINESS

EMAIL 
MARKETING

Tasa de Apertura 98% 21.5%

Tasa de Respuesta 45% – 60% 6% – 8%

Tasa de Clics (CTR) 15% – 20% 2.3%

Tasa de Conversión 8% – 15% 1.5% – 3%

Tiempo de Lectura < 3 minutos 6+ horas

ATENCIÓN DIRECTA
Un mensaje de WhatsApp llega como 

notificación push directa al teléfono del 
usuario, en el mismo hilo donde habla 

con su familia y amigos. La atención ya 
está ahí, mientras que el email compite 

en una bandeja de entrada saturada.



LOS CANALES TRADICIONALES NO SE CONECTAN DE FORMA FLUIDA

Consideración
El chat web ofrece una 

experiencia deficiente en 
celulares para la ayuda previa a la 
compra, por lo que se abandona 

con frecuencia.

Descubrimiento
Los anuncios digitales 
convencionales dirigen 

el tráfico a los sitios web.

Consideración
Los sitios web ofrecen pocas 

opciones cómodas para obtener 
ayuda previa 

a la compra y así estimular 
la conversión.

Recuperación
Los porcentajes de apertura y 

de clics en el correo electrónico 
son demasiado bajos para que 
los clientes vuelvan al sitio web 

de forma confiable.

Recuperación 
Los SMS carecen de contenido 
enriquecido o multimedia y no 
son bidireccionales, de modo 

que no suelen conseguir 
interacción.

A menudo, se redirige a los clientes a sitios web que usan tácticas obsoletas. Si necesitan ayuda, las opciones son limitadas. 
Cuando se van, las empresas invierten para que vuelvan a tener la misma experiencia.



EL 65% DE LOS CLIENTES ESPERA 
UNA RESPUESTA EN MENOS DE 5 
MINUTOS
IMPACTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Menos de 1 minuto: +45% de satisfacción

1 a 5 minutos: +30% de satisfacción

5 a 15 minutos: Impacto neutral

15 a 60 minutos: -15% de satisfacción

Más de 1 hora: -40% de satisfacción

21x
Más probabilidad de calificar un lead
Las empresas que responden en los primeros 5 minutos 
multiplican drásticamente su conversión en comparación con 
aquellas que tardan más de 30 minutos.

FUENTE: HARVARD BUSINESS REVIEW



EL SECTOR AUTOMOTRIZ 
OBTIENE
7.1X DE RETORNO EN WHATSAPP

INDUSTRIA CONVERSIÓN ROI

Automotriz (Dealers) 4.0% – 7.0% 7.1x

Inmobiliario 3.0% – 6.0% 8.7x

E-commerce / Retail 8.0% – 12.0% 5.2x

Servicios Financieros 5.0% – 9.0% 5.5x

Aunque la tasa de conversión es moderada comparada 
con retail, el alto ticket promedio de los vehículos 
posiciona el ROI como uno de los más elevados del 
ecosistema digital.



LA ADOPCIÓN  EMPRESARIAL CRECE AL  40% 
ANUAL
ESTADÍSTICAS GLOBALES Y REGIONALES
200 Millones de Empresas
Utilizan activamente la aplicación de WhatsApp 
Business a nivel global para interactuar con sus 
clientes.

5 Millones de Empresas en la API
Operan con la versión oficial de WhatsApp Business 
API, permitiendo automatización, chatbots e 
integración con CRM.

Crecimiento del 18% en Latam
De incremento interanual en el uso de WhatsApp 
como canal comercial formal durante el último año.

LA VENTANA DE OPORTUNIDAD

La adopción por parte del consumidor ya ocurrió: 
prácticamente el 100% de tus clientes usa 

WhatsApp a diario.
Sin embargo, la adopción empresarial avanzada 
apenas está comenzando. Los concesionarios 
que implementen la API hoy acumularán una 
ventaja competitiva masiva e irreversible.



Navegando el Customer Journey con WhatsApp
Muchos estilos de mensajes para optimizar la conversación y crear experiencias atractivas en 
todo el journey.

Postventa 
mejorando CX

Venta, upselling & 
cross-sellingAdquisición

Iniciados por el usuario

Instant Forms con 
click a WhatsApp

Anuncios de click 
a WhatsApp

Iniciados por el negocio

Autenticación /
 Contraseña de un 

solo uso (OTP) 
Utilidad / 

Notificaciones
Marketing







Cada paso representa una nueva 
oportunidad de crecimiento.

En cada etapa, los mensajes 
comerciales desempeñan un papel 
fundamental, ya que permiten 
ahorrar costos y ofrecen nuevas 
oportunidades de ingresos, 
al tiempo que hacen hincapié 
en la retención. 

IMPULSA EL 
VALOR A LO 
LARGO DEL 
CICLO DE VIDA 
DEL CLIENTE ● Descubrir 

producto nuevo

● Conocer opciones 
de financiación

● Reservar prueba de manejo

● Preguntar sobre productos

● Comprobar opciones 
de servicio

● Recibir una nueva oferta

● Obtener cuestionario 
personalizado

● Ver recomendaciones

● Comprar vehículo

● Adquirir producto 
(por ejemplo, accesorio)

● Obtener ayuda

● Recibir un aviso 
de pago atrasado
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WhatsApp puede ser usado en todo el ciclo de vida de una persona

Cross sell de 
servicios 
Financieros

Consumer 
opt-in

Encuesta de 
satisfacción

Conoce el 
vehículo

Venta por WhatsApp
Programa de Lealtad

Semi nuevos y 
usados

Adquisición de 
crédito

Descubrir el 
vehículo ideal

Central de Ayuda

Recall del vehículo
Manual del vehículo

Prueba de Manejo

Aviso sobre suas compras

Ofertas Temporales

Recambios

Ventas 
corporativas AI para ayudar en la 

mantención del auto

Pago de Factura

Cambio de 
Aceite y 

Mantenimiento



Ejemplos de recorridos 
de mensajes

Presentación para el sector automotor WhatsApp para empresas



Ejemplo de 
generación de 
clientes 
potenciales

Resultado comercial: 
Aumentar las ventas de vehículos

Generación de clientes 
potenciales

Punto de conversión: 
Formulario completado 
y cliente potencial captado

Recorrido de mensajes: 
• Generación de clientes potenciales 

Punto de acceso: 
• Anuncios de clic a WhatsApp

En la conversación:
• Capta clientes potenciales a través 

de WhatsApp Flows

16

https://docs.google.com/file/d/1i8kBPAv0cxmaaiG-niTgUPAgNQZM-Ogt/preview


17WhatsApp para empresasPresentación para el sector automotor

El anuncio de clic 
a WhatsApp crea 
una oportunidad.

Se obtiene el consentimiento. El cliente proporciona detalles a 
través de un formulario creado 

con WhatsApp Flows.

Se confirma 
la concesionaria preferida.

Se reserva la prueba de manejo.

Punto de acceso Punto de conversiónExperiencia en la conversación

Recorrido de mensajes centrado en generar clientes potenciales



Ejemplo de 
alerta de 
servicio

Resultado comercial: 
Aumentar las ventas de productos y servicios 

adicionales

Recorrido de mensajes: 
• Alerta con recordatorio de 

servicio 

Punto de acceso: 
• Mensajes de marketing

En la conversación:

• Los clientes completan los 
detalles de la reserva y 
programan la cita a través de 
WhatsApp Flows Alerta con 

recordatorio de 
servicio

Punto de conversión: el 
cliente reserva el 
servicio 18

https://docs.google.com/file/d/1nZ_x1wucN-jFBGE-MBqgVJGpiEaaKy7a/preview


19WhatsApp para empresasPresentación para el sector automotor

Recorrido de mensajes de alerta de servicio

Punto de acceso Punto de conversiónExperiencia en la conversación

Los mensajes de marketing 
crean oportunidades.

El cliente proporciona detalles a 
través de un formulario creado 

con WhatsApp Flows.

El cliente confirma la fecha 
y hora preferidas.

El cliente reserva su cita 
con éxito. 



20WhatsApp para empresasPresentación para el sector automotor

Recorrido de mensajes de alerta de servicio

Punto de acceso Punto de conversiónExperiencia en la conversación

Los mensajes de marketing 
crean oportunidades.

El cliente proporciona detalles a 
través de un formulario creado 

con WhatsApp Flows.

El cliente confirma la fecha 
y hora preferidas.

El cliente reserva su cita 
con éxito. 



Recorrido de mensajes: 
• Recordatorio (cita para prueba de 

manejo)

Punto de acceso: 
• Mensaje de utilidad

En la conversación:

• Botón para confirmar la cita de 
prueba de manejo del cliente 

Ejemplo 
de asistencia 
a prueba de 
manejo
(mensaje de utilidad)

Resultado comercial: 
Aumentar las ventas de vehículos 

Recordatorio 
(cita para prueba de manejo) 
Punto de conversión:
El cliente confirma su asistencia

Perfect, we’ll send the reminder 
to this number.
Have a good day!



22WhatsApp para empresasPresentación para el sector automotor

Se envía la alerta de 
recordatorio (mensaje de 

utilidad).

El cliente recibe un 
recordatorio y se le pide que 

confirme su asistencia.

Punto de acceso

Recorrido de mensajes para asistencia a prueba de manejo

Experiencia en la conversación Punto de conversión

El cliente confirma su 
asistencia.



Recorrido de mensajes: 
• Promoción (lanzamiento de nuevo 

automóvil)

Punto de acceso: 

• Anuncios de clic a WhatsApp

En la conversación:

• Imágenes y videos del automóvil

• Los clientes se registran para 
recibir novedades sobre el 
lanzamiento de nuevos 
automóviles, incluidos eventos

Ejemplo
de 
lanzamiento 
de automóvil 
nuevo

Resultado comercial: 
Aumentar las ventas de vehículos

Registrarse para recibir novedades
Punto de conversión:
El cliente finaliza el registro

2323

https://docs.google.com/file/d/1WVCNJmdREep8XkOgKy7r0ZsaLcn3l3UN/preview


24WhatsApp para empresasPresentación para el sector automotor

El anuncio de clic a 
WhatsApp crea una 

oportunidad.

Se obtiene el 
consentimiento.

Se envía la invitación. El cliente se registra para 
recibir novedades e 

información 
sobre eventos.

Recorrido de mensajes promocionales

Punto de acceso Punto de conversiónExperiencia en la conversación



Mapa de calor
Esfuerzo

Valor

Priorizar más tarde

Explorar ahora

Priorizar a continuación

Priorizar ahora

Leyenda: R Reconocimiento D Descubrimiento CO Consideración C Compra PC
Experiencia posterior a la 
compra

RE Recuperación
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Ofertas especialesRE

Ayuda con 
tramitaciónC

Bot con tecnología 
de IAD

Programar servicioPC

Vincular con portal 
de compra fácil

C

Asistente virtualPCAsistencia y servicio de 
averías permanentes

PC

Alerta de servicioRE

Enviar presupuesto 
detallado

CO

Compartir testimoniosCO

Compartir noticias 
del sectorR

Facilitar información 
sobre financiaciónD

Programación de 
prueba de manejoD Confirmación 

de compraC

Programación 
de consultaCO

Generación de 
clientes potencialesD



Mapa de calor - Enterprise
Esfuerzo

Valor

Priorizar más tarde

Explorar ahora

Priorizar a continuación

Priorizar ahora

Encuestas de clima 
laboralCO

Gestión de solicitudes de 
vacacionesRH

Onboarding digital de 
empleadosRH

Capacitación y e-learning 
interactivoFO

Alertas de cumplimientoAD

Noticias y novedades de la 
empresaCO

Recordatorios de eventos 
internosCO

Envío de recibo de sueldoRH
Comunicación de 
beneficiosBE

Alertas de turnos y 
guardiasOP

Notificaciones de RRHHRH
Encuestas NPS internoBE

Leyenda: RH Recursos Humanos CO Comunicaciones Internas BE Beneficios y Bienestar OP Operaciones FO Formación AD Administración



5 PATRONES COMUNES DE LAS EMPRESAS GANADORES

LA FÓRMULA DEL ÉXITO 

1. Respuesta Inmediata 24/7
Automatizan la primera respuesta para capturar y calificar leads al instante, sin importar el 
horario comercial.

2. Integración Total con CRM
Cada conversación de WhatsApp alimenta automáticamente el historial del cliente en su CRM 
en tiempo real.

3. Flujos Personalizados por Etapa
Envían mensajes y ofertas diferenciadas según si el cliente es un prospecto frío, agendó test 
drive o está en postventa.

4. Sinergia Humano-Bot
El bot califica y nutre al lead de forma masiva; el vendedor humano interviene exclusivamente 
para cerrar la venta.

5. Medición y Optimización de KPIs
Monitorean constantemente la tasa de respuesta, el tiempo de atención y la conversión final 
por campaña.

CONCLUSIÓN CLAVE

Las empresas que lideran el mercado no ven a 
WhatsApp como un simple chat de soporte, sino 
como un canal de ventas estratégico, automatizado y 
100% medible.



03
SECCIÓN TRES

META BUSINESS AGENT 
PARA WHATSAPP 
BUSINESS

El futuro de la atención al cliente ya llegó. Explora 
cómo el nuevo agente de inteligencia artificial nativo 
de Meta puede responder como tú, resolver dudas y 
calificar leads las 24 horas del día.



Get ready for the agentic economy

Projected value of agentic 
commerce globally by 2030

The market is transforming now.
Every business will have an AI agent.
To represent their brand, serve customers, and sell products through a conversational 
interface.

Every consumer will have one too.
People will increasingly outsource research, shopping, transacting, problem-solving 
and other elements of their customer journey to agents working on their behalf.

When these agents start interacting, the market 
becomes something entirely different.

Source: "The Agentic Commerce Opportunity: How AI Agents Are Ushering in a New Era for Consumers and Merchants" by McKinsey & Company, Oct 2025.

$3-$5T



Illustration: buying a car in the near future

Customer tasks their agent to 
find vehicles that fit their 

budget and lifestyle

Customer’s agent connects 
with manufacturer agents to 

match requirements 

Customer’s agent gives them 
options; customer chooses their 

favorites

Customer’s agent finds local 
dealership agents with cars in 

stock and schedules 
appointments for customer

Customer’s agent works with 
business  agents continually to 

schedule maintenance, pay 
loan, and maintain subscriptions

Customer reviews and signs 
completed documents and 

takes delivery of new car

Customer chooses a vehicle; their agent works with 
business agents from the dealership, the bank 
providing the loan, the insurance company, and 
applicable authorities to affect the transaction.



The building blocks of the agentic economy

Identity

For agents to be reliably 
associated with businesses 

and people; identity 
verification at scale is required

Relationships

To know a person, you must 
know how they intersect with 

each other, businesses, 
interests and communities

Messaging

People communicate with AI 
the same way they 

communicate with each other: 
through messaging 

Commerce

Facilitating transactions, 
requires infrastructure to 
browse, evaluate, and pay

Models

Advanced reasoning with 
flexible intelligence required 

for dynamic commercial 
environments



1  Meta internal data, April 2025..

2 Meta internal data, May 2025.

3 Consumer Shopping Study' by Kantar (Meta-commissioned online survey of 2502 shoppers ages 18-64 country average across Australia, India, Japan, South Korea, Thailand, France, Germany, UK, Brazil, Mexico, Canada, USA), Sep-Oct 2025

Meta is uniquely positioned to lead

Identity

For agents to be reliably 
associated with businesses 

and people; identity 
verification at scale is required

Relationships

To know a person, you must 
know how they intersect with 

each other, businesses, 
interests and communities

Messaging

People communicate with AI 
the same way they 

communicate with each other: 
through messaging 

Commerce

Facilitating transactions, 
requires infrastructure to 
browse, evaluate, and pay

Models

Advanced reasoning with 
flexible intelligence required 

for dynamic commercial 
environments

• Billions of daily WA users1

• 1B B2C conversations2

daily on Meta platforms

• Identity verification at global scale
• Authenticity inherent to our 

platforms fosters trust

Heavy investment to rebuild our AI stack 
for both people and businesses: on the 
same platforms, in the same apps

• Billions connect on Meta’s graph
• Signals help businesses be more 

relevant

• Robust shopping and transaction capabilities
• Globally, 48% of people use Meta technologies to 

help with purchase3



Haz crecer tu empresa con Meta Business Agent en WhatsApp

Para empezar, ve a la pestaña 
"Herramientas" en la parte inferior de 
la app de WhatsApp Business y haz 
clic en "Meta Business Agent".

Con Meta Business Agent, puedes captar clientes a todas horas, todos los días, mediante 
respuestas amigables y personalizadas, lo cual te permite ahorrar tiempo al contestar 
consultas repetitivas y centrarte en tu empresa.

Beneficios clave: 

No te pierdas ninguna 
conversación 
Proporciona respuestas oportunas y 
precisas a los clientes las 24 horas, todos 
los días.

Personaliza tu IA  
Personaliza tu agente de IA para que actúe 
como una extensión de tu empresa y cambia 
entre Meta Business Agent y la ayuda humana 
con facilidad.

Ahorra tiempo y recursos
Automatiza respuestas a gran 
escala para que puedas 
enfocarte en el trabajo realmente 
importante.

Haz crecer tu empresa 
Convierte cada consulta en un 
cliente potencial y genera más 
ingresos para tu empresa.

Se usó una empresa ficticia como ejemplo ilustrativo.



Expande tu equipo y 
amplía la empresa 
con tu agente de IA

Impulsa tus 
ventas

Guía a los clientes en el 
descubrimiento y derivarlos a 

una persona para que los 
ayude a completar la compra.

Capta clientes 
potenciales

Agenda Citas 

Recopila información de los clientes 
para ampliar tu empresa y generar 
conversiones con mayor rapidez.

Nunca pierdas una reserva,
aunque no estés disponible. 



Haz pruebas antes de 
lanzar un agente de IA 

35

Prueba tu IA 
Interactúa con tu agente de IA en modo de prueba 
para garantizar que responde como deseas.

Proporciona comentarios
Mejora tu IA directamente desde el chat, en modo de 
prueba o cuando esté activa. Edita y vuelve a redactar 
las respuestas para entrenar al agente de IA.

Lanza el agente 
Lanza el agente solo cuando tengas plena confianza.

PresentaciónBusiness AI en WhatsApp



36Guía prácticaMeta Business Agent en WhatsApp

Entrena y 
perfecciona tu 
agente de IA con 
el tiempo

Edita y actualiza respuestas:
Actualiza las respuestas 
directamente en un hilo de chat o en 
"Configuración" en Gestión del 
conocimiento para guiar cómo 
responde tu agente en 
conversaciones similares.

Aprende de las conversaciones:
Tu agente de IA aprende de tus 
respuestas en todos los hilos. Tienes 
controles para detener el aprendizaje 
en cualquier hilo o proporcionar 
comentarios directamente para 
futuras respuestas.

Asesoramiento
Puedes mejorar tu agente 

directamente desde los hilos de 
chat donde puedes actualizar tus 

respuestas.

Guardado automático
El agente de IA aprende de tus 

respuestas en todos los hilos de 
negocio. Tienes controles para detener 

el aprendizaje en cualquier hilo.



Monitorea y toma el control de los chats en cualquier momento

Bandeja de entrada:
Las conversaciones del agente de IA se 
etiquetan como IA activa o transferencia de 
IA. Filtra por transferencia de IA para 
encontrar las conversaciones que necesitan 
tu atención.

IA activa: 
En una conversación con IA activa, puedes 
revisar las respuestas de IA, proporcionar 
comentarios a través de "mejorar tu IA" o 
tomar el control del chat seleccionando 
"responder tú mismo".

Después de la configuración: comienza a 
interactuar
Te informaremos cuando tu IA esté activa y 
pueda comenzar a interactuar con los clientes.

Transferencia de IA:
 Si tu agente de IA necesita apoyo, la 
conversación se te transfiere. Selecciona 
"activar respuestas de IA" para reanudar las 
respuestas de IA.

37Guía prácticaMeta Business Agent en WhatsApp



04
SECCIÓN CUATRO

CASOS DE ÉXITO EN 
LATINOAMÉRICA

Conoce los resultados reales de concesionarios 
líderes en la región que ya tomaron el volante de la 
experiencia del cliente, multiplicando sus ventas y 
optimizando sus operaciones con WhatsApp.



TOYOTA ZENTO: EL PODER DE LA FIDELIZACIÓN AUTOMATIZADA

CASO DE ÉXITO — ARGENTINA • BUENOS AIRES

El Desafío
Post-warranty cliff: fuga de clientes hacia talleres independientes una vez 
finalizada la garantía oficial, generando una pérdida significativa de revenue 
constante.

La Solución
WhatsApp Business Platform integrado con IA para predecir el momento exacto del 
servicio técnico, permitiendo confirmar turnos y enviar presupuestos de forma 
directa.

El Aprendizaje
"Un retorno de 40X y un aumento significativo en reservas de servicio." La 
automatización no solo retiene al cliente post-garantía, sino que redefine la 
relación transaccional en un partnership de por vida.

40X
RETORNO DE INVERSIÓN (ROI)

Tasa de conversión vs. email 50X

Tasa de respuesta vs. email 32.5X

Open rate vs. email 9.5X

Sucursales activas 3

Partner: Volanti · WhatsApp Business Platform · Período: Ene 2025  Ene 2026 · Fuente: Meta for Business



PRÓXIMOS PASOS: TOMA EL VOLANTE ESTA MISMA SEMANA

01
DIAGNÓSTICO

Evalúa el estado actual de tus canales de 
comunicación y detecta los cuellos de botella 
más críticos en tu proceso de atención.

Mide tiempos de respuesta actuales

Identifica preguntas repetitivas

Revisa la tasa de pérdida de leads

02
INFRAESTRUCTURA

Migra de la aplicación manual a la API oficial de 
WhatsApp Business para desbloquear el poder 
de la automatización y la IA.

Selecciona un Partner API oficial

Verifica tu cuenta comercial de Meta

Integra tu número con tu CRM

03
AUTOMATIZACIÓN

Diseña tus primeros flujos conversacionales 
inteligentes y activa Business AI para dar soporte 
inmediato las 24 horas.

Crea plantillas de respuesta rápida

Entrena la IA con tu catálogo

Configura reglas de transferencia




