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Por qué tu negocio
necesita un agente
en WhatsApp
No es una moda ni una herramienta más. Es que la venta se decide en

los primeros minutos, y nadie puede estar despierto todo el día.
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Documento gratuito. Compártelo con quien le sirva.
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E L  D A T O

01 La ventana se cierra en minutos

En 2011, tres investigadores —James Oldroyd, Kristina McElheran y David Elkington— analizaron

para Harvard Business Review cerca de 1.250.000 contactos que habían entrado a empresas

reales. Querían saber una sola cosa: cuánto importa tardar.

7 veces
más probabilidades de llegar a una conversación con quien decide si contactas dentro de la

primera hora, comparado con esperar una hora más.

HARVARD BUSINESS REVIEW ·  MARZO DE 2011  ·  1 ,25  MILLONES DE CONTACTOS

7×

Respondes dentro

de la primera hora

1×

Esperas

una hora más

60× menos

Esperas

un día

Lee bien lo que dice y lo que no dice

No dice que vendas 7 veces más. Dice que la posibilidad de siquiera tener la conversación se multiplica por

siete. El que tarda no pierde la venta: pierde la oportunidad de intentarla, porque para entonces el cliente ya

está hablando con otro.

El estudio es de 2011 y es sobre contactos por web, no por WhatsApp. Lo uso por lo que de verdad demuestra,

que no ha cambiado: la ventana se cierra en minutos, no en días. Y en WhatsApp se cierra antes, porque la

gente escribe a tres negocios a la vez.

U N A  A D V E R T E N C I A  S O B R E  L O  Q U E  VA S  A  V E R  P O R  A H Í

Circulan frases como «el 78 % compra al primero que responde» o «responder en menos de un minuto

convierte un 391 % más». Busqué el estudio detrás de cada una y no existe: son blogs que se copian unos a

otros. Por eso en este documento hay un solo estudio citado, con su fecha, su tamaño de muestra y sus

autores.
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T U  C U E N T A

02 Dónde está tu cliente
Esto no hay que demostrarlo con estudios: son cifras que publica la propia Meta.

Q U É C U Á N TO

Personas que usan WhatsApp cada mes 3.000 millones

Personas que le escriben a un negocio cada día 175 millones

Negocios que usan WhatsApp Business +200 millones

La conclusión es sencilla: tu cliente ya te está escribiendo. La pregunta no es si estar en WhatsApp. Es qué

pasa con el mensaje que llega a las once de la noche.

03 Lo que te está costando
No existe ningún estudio que diga «un negocio pierde tanto al mes por no responder», porque depende por

completo de cada negocio. Lo que sí puedes hacer es esta cuenta, con tus números. Es aritmética, no una

promesa.

mensajes al mes  =  mensajes al día × días que atiendes

sin responder     =  mensajes al mes × % que se queda sin respuesta

iban a comprar   =  sin responder × % de los que venían con intención

pérdida estimada =  iban a comprar × tu ticket promedio

Un ejemplo con números de un negocio pequeño corriente

40 mensajes al día × 26 días 1.040

30 % se queda sin respuesta 312

De esos, 20 % venía a comprar 62

× 25 USD de ticket promedio $1.560 / mes

$18.720 al año

E S T O  E S  U N A  E S T I M A C I Ó N ,  N O  U N A  M E D I C I Ó N

Cambia los cuatro números por los tuyos y te dará lo tuyo. Lo importante no es la cifra exacta: es que casi

siempre es mucho más grande de lo que el dueño creía, porque nadie cuenta los mensajes que no

contestó.

0 2 - 0 3  ·  T U  C L I E N T E  Y  T U  C U E N TA MUNDOXPRESS



E L  A G E N T E

04 Qué hace y qué no hace

L O  Q U E  S Í  H A C E

Responde en el primer minuto, a cualquier hora

Contesta las veinte preguntas que siempre se

repiten

Averigua qué quiere el cliente antes de molestarte

a ti

Te pasa el caso ordenado cuando toca una

persona

Deja registro de todo lo que se habló

L O  Q U E  N O  H A C E

Cerrar ventas complicadas por su cuenta

Negociar precios o descuentos

Atender una queja o un reclamo

Sustituirte a ti

Un agente que intenta hacer la segunda lista hace daño. Su trabajo es que nadie se quede sin respuesta y que

tú llegues a la conversación con el caso ya entendido.

05 La regla que evita el desastre

Si el dato no está escrito,
el agente no lo dice.

Precios, plazos, disponibilidad y condiciones salen siempre de un documento del negocio, con fecha. Si no

está, el agente dice que lo confirma y avisa a una persona.

La segunda regla, igual de importante: el agente tiene que soltar. Si el cliente pide una persona, si hay una

queja, si se habla de dinero fuera de la lista, o si el agente no encuentra el dato, se aparta y avisa. Un cliente

enfadado atrapado con un bot hace más daño que no haber respondido nunca.

0 4 - 0 5  ·  Q U É  H A C E  Y  L A  R E G L A MUNDOXPRESS



E L  P L A N

06 Qué hace falta para montarlo

Seis piezas, en este orden. Las tres primeras son las imprescindibles.

P I E Z A C U Á N D O

El guion y las reglas

Qué sabe, cómo habla, qué pregunta, cuándo se aparta

Semana 1

El relevo a persona

Detectar, avisar y pasar el resumen

Semana 1

La conexión con WhatsApp

Recibir, validar la firma, no duplicar, responder

Semana 2

El panel de señales

Tiempo de respuesta, relevos, perdidos, ventas

Semana 3

La base de conocimiento

Cuando el catálogo no quepa en el guion

Después

La memoria del cliente

Cuando haya clientes que vuelven

Después

Lo que no necesitas al principio: voz, varios idiomas, cobrar dentro del chat, integrarlo con tu facturación. Todo

eso llega después, y todo eso es por donde se abandonan los proyectos.

07 Cómo saber si está sirviendo

S E Ñ A L  1

Tiempo hasta la primera respuesta

La que importa. Objetivo: menos de un minuto.

S E Ñ A L  2

Cuántos llegan a una persona

Y en qué estado llegan.

S E Ñ A L  3

Cuántos se van sin respuesta

Debería tender a cero.

S E Ñ A L  4

Cuántos compran

Comparado con antes de tener el agente.

Si no las mides, vas a discutir con tu intuición en vez de con datos.
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M A N O S  A  L A  O B R A

08 Por dónde empezar hoy

1
Abre tu WhatsApp y cuenta cuántos mensajes de la última semana no respondiste. Solo eso ya suele

bastar para decidirse.

2
Saca del historial las veinte preguntas que más se repiten y escribe la respuesta como la darías tú, con tus

palabras.

3
Escribe lo que el agente puede decir: precios con fecha, envíos, plazos, garantía, horario.

4
Escribe cuándo tiene que apartarse y pasarte el caso.

5
Pruébalo tú, haciendo de cliente, con esas veinte preguntas. Antes de conectarlo a nada.

Los documentos de los pasos 2 al 4 son el 80 % del trabajo. Lo técnico viene después y es la parte fácil.

Te dejo las tres cosas, gratis

1 · La habilidad para montar tu agente, con el guion, las reglas y el relevo a persona.

2 · Las seis habilidades que necesitas y en qué orden montarlas.

3 · Este documento, para que se lo enseñes a quien tenga que decidir.

mundoxpress.net/herramientas

Y cuéntame tu caso en los comentarios de @mundoxpressvenz, que te digo por dónde empezar con lo tuyo.

Fuentes. Oldroyd, J., McElheran, K. y Elkington, D., «The Short Life of Online Sales Leads», Harvard Business Review, marzo de 2011 —

hbr.org/2011/03/the-short-life-of-online-sales-leads. Cifras de uso de WhatsApp: declaraciones públicas de Meta (resultados del primer

trimestre de 2025 y comunicaciones de WhatsApp Business, 2023-2024).

Lo que es estimación. La cuenta del apartado 03 es aritmética sobre los números que tú pongas, no un resultado de estudio. Está marcada

como estimación a propósito.
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