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RESUMO

Este trabalho investiga o impacto da implementacdo do WhatsApp como ferramenta
de atendimento no servico de Help Desk em uma empresa prestadora de servigos
para os postos de combustivel, considerando a oferta de suporte técnico, assisténcia
e solucdo de problemas. No contexto empresarial, a eficiéncia dos processos
operacionais e a qualidade do atendimento ao cliente sdo fatores cruciais para a
competitividade e crescimento das organizacdes. Empresas brasileiras tém
historicamente investido na gestdo de processos e na melhoria dos resultados,
destacando a importancia do atendimento de alta qualidade para estabelecer relacbes
duradouras com os clientes. A escolha de utilizar o WhatsApp como canal de
atendimento responde as demandas em constante evolucdo dos clientes na era
digital. Contudo, é necessario compreender o impacto dessa mudanca ho
desempenho, eficiéncia e satisfacdo do cliente. A pesquisa visa avaliar o impacto da
implantacdo do WhatsApp no servi¢o de Help Desk, abordando eficiéncia operacional
e satisfacdo do cliente. Os resultados do estudo de caso revelaram que a implantacao
do WhatsApp teve impactos positivos, reduzindo volume de ligacBes e tickets,
resultando em economias de custos e maior eficiéncia operacional. A transicao
demandou adaptacbes nos processos e treinamento de pessoal. A reducdo no
namero de atendimentos telefénicos contribuiu para uma concentracdo mais eficaz
nos casos complexos, elevando a satisfacao do cliente. Os beneficios incluiram uma
reducado significativa no total de atendimentos e telefonemas, gerando economias
financeiras e operacionais. O WhatsApp permitiu acesso 24 horas, 7 dias por semana,
registro das conversas e analise de dados aprimorada. No entanto, foram identificados
desafios, como carga de trabalho inicial e necessidade de gerenciar expectativas dos
clientes. O estudo conclui que a implantacdo do WhatsApp demonstrou ser uma
escolha positiva para melhorar o atendimento ao cliente no setor de suporte técnico
do posto de combustivel. A comunicacdo eficiente resultou em menor nimero de
atendimentos telefénicos e maior satisfacéo do cliente. O desafio continuo € gerenciar
a ferramenta e atender as expectativas dos clientes para otimizar os beneficios dessa
mudanca.

Palavras-chave: Atendimento ao Cliente. Eficiéncia Operacional. Tecnologia de
Informacéo.



ABSTRACT

This work investigates the impact of the implementation of WhatsApp as a customer
service tool in the Help Desk service of a gas station, considering the offer of technical
support, assistance and problem solving. In the business context, the efficiency of
operational processes and the quality of customer service are crucial factors for the
competitiveness and growth of organizations. Brazilian companies have historically
invested in process management and improving results, highlighting the importance of
high-quality service to establish long-lasting relationships with customers. The choice
to use WhatsApp as a service channel responds to the ever-evolving demands of
customers in the digital age. However, it is necessary to understand the impact of this
change on performance, efficiency, and customer satisfaction. The survey aims to
evaluate the impact of the implementation of WhatsApp on the Help Desk service,
addressing operational efficiency and customer satisfaction. The results of the case
study revealed that the deployment of WhatsApp had positive impacts, reducing call
and ticket volume, resulting in cost savings and increased operational efficiency. The
transition required adaptations in processes and staff training. The reduction in the
number of telephone calls contributed to a more effective concentration on complex
cases, increasing customer satisfaction. The benefits included a significant reduction
in total calls and calls, generating financial and operational savings. WhatsApp has
enabled 24/7 access, conversation logging, and improved data analytics. However,
challenges were identified, such as initial workload and the need to manage customer
expectations. The study concludes that the implementation of WhatsApp has proven
to be a positive choice to improve customer service in the technical support sector of
the gas station. Efficient communication resulted in fewer phone calls and higher
customer satisfaction. The ongoing challenge is to manage the tool and meet customer
expectations to optimize the benefits of this change.

Keywords: Customer Service. Information Technology. Operational Efficiency.
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1 INTRODUCAO

No contexto empresarial, a eficiéncia dos processos operacionais e a
qualidade do atendimento ao cliente sdo aspectos constantemente destacados como
fatores essenciais para a competitividade e crescimento das organizagdes
(BARBOSA; TRIBO; SANTANA, 2015). No cenério brasileiro, diversas empresas tém
historicamente investido na gestdo de processos e na melhoria dos resultados, com
énfase na busca por um atendimento de alta qualidade. Isso ndo apenas visa
impulsionar as vendas, mas também estabelecer relagbes duradouras com o0s
clientes, proporcionando um ambiente empresarial harmonioso (ROSA, 2019).

Este cenario tem feito com que empresas de diferentes ramos, como a de
gestado de postos de combustivel, deste estudo, passem a repensar suas acdes e se
preocupem com o atendimento ao cliente. Visto que a preocupac¢do com a exceléncia
no atendimento ao cliente vai além da oferta de produtos e servicos de qualidade. O
modo como os clientes sédo tratados desempenha um papel crucial na decisdo de
compra e na fidelizacdo. Portanto, a qualidade do atendimento deve ser priorizada em
todas as empresas, uma vez que esta diretamente ligada a satisfacao e a lealdade do
cliente (TAVARES; HERCULANI, 2020).

A medida que o mercado se transforma, a competitividade se torna mais
intensa, levando as empresas a se concentrarem cada vez mais em oferecer produtos
e servicos que atendam de maneira mais eficaz as demandas dos clientes. Nesse
contexto, a atencdo ao atendimento ao cliente desempenha um papel fundamental,
pois as empresas reconhecem que € a base para a satisfacdo do cliente (PEREIRA
JUNIOR; RIBEIRO; D’AVILA, 2020).

Diante desta realidade, no contexto atual, com avancgos tecnolégicos e a
crescente dependéncia da comunicacdo digital, a escolha de utilizar o WhatsApp
como ferramenta de atendimento representa uma resposta as demandas em
constante evolugcdo dos clientes (ROSA, 2019). No entanto, é necessario
compreender o impacto dessa mudanca no desempenho, eficiéncia e satisfacdo do
cliente (SANTOS, 2023).

As organizacgOes estao constantemente buscando aprimorar seus servigos
e reavaliando estrategicamente o atendimento ao cliente para fortalecer sua presenca

no mercado. Reconhecendo a importancia de ouvir e compreender as necessidades
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dos clientes, o Servi¢o de Atendimento ao Consumidor (SAC) desempenha um papel
crucial nesse contexto, atuando como aliado na criacéo de valores, especialmente em
um cenario em que a midia exerce grande influéncia nas decisdes dos consumidores.
As interacbes através do SAC proporcionam oportunidades para os clientes
perceberem a qualidade do servigo prestado, construindo suas percepc¢des sobre o
atendimento e revelando aspectos essenciais para o negocio (LINKE; SILVEIRA,
2015).

Simultaneamente, um Sistema Help Desk é fundamental para a melhoria
do suporte técnico, facilitando a coordenacgéo e resolucdo eficiente de incidentes
apresentados pelos usuérios. Atuando como sistema especialista e elo entre
empresas e clientes, o Help Desk permite a compilagcdo rapida e resolucdo agil de
problemas, com a capacidade de a¢les proativas, sejam preventivas ou corretivas. A
integracao eficaz do SAC com um sistema Help Desk potencializa a capacidade das
empresas de entender e atender as necessidades dos clientes, proporcionando
atendimento eficiente e resolucdo agil de problemas. As interacdes por meio do SAC
e do sistema Help Desk tornam-se cruciais para aprimorar 0os processos de producao
de servigos, fortalecendo a relacdo empresa-cliente (LINKE; SILVEIRA, 2015).

Consequentemente, é imperativo que a gestdo de uma empresa
compreenda a dindmica e as caracteristicas do SAC implementado em sua
organizacdo. Somente apds uma analise aprofundada do processo de atendimento, a
gestdo estara apta a tomar decisdes que fortalecam a empresa sem comprometer sua
qualidade (SILVA et al., 2019). Manter e aprimorar a qualidade, torna-se fundamental
para o sucesso empresarial, especialmente em um mercado globalizado e altamente
competitivo, em que as empresas buscam constantemente adaptar seus produtos e
servicos as necessidades dos clientes (NASCIMENTO et al., 2018).

Diante desta realidade, o estudo se propde a responder a pergunta de
pesquisa: Qual é o impacto da implantacdo do WhatsApp no servico de Help Desk,
considerando a oferta de suporte técnico, assisténcia e solu¢cdo de problemas
relacionados aos servi¢os oferecidos para os postos de revenda de combustivel, no
atendimento especialmente visando a satisfacao dos clientes?

O objetivo geral deste trabalho € avaliar o impacto da implantacdo do
WhatsApp como ferramenta de atendimento em uma empresa de Help Desk, tanto

em termos de eficiéncia operacional quanto de satisfacdo do cliente. Os objetivos
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especificos: (I) Analisar as mudancas no processo de atendimento ao cliente apos a
implementacédo do WhatsApp, com foco na eficiéncia operacional da empresa de Help
Desk; (II) Avaliar a satisfagcéo do cliente em relagéo ao atendimento prestado por meio
do WhatsApp, comparando-a com as modalidades de atendimento anteriores; e, (llI)
Identificar os desafios e oportunidades encontrados pela empresa de Help Desk na
integracdo e uso eficaz do WhatsApp como canal de atendimento, além de propor
estratégias de otimizacéao.

A pesquisa visa ndo apenas a compreensao do cenario atual, mas também
a identificacdo de estratégias para otimizar o atendimento ao cliente e promover a
satisfacdo do cliente. Dessa forma, este estudo € justificado pela importancia de
aprimorar o atendimento ao cliente em uma era de mudancas tecnoldgicas
constantes, em que as organizacdes devem adaptar-se para atender as expectativas
do cliente e manter uma vantagem competitiva.

Para alcancar o objetivo proposto, este trabalho estd4 estruturado da
seguinte forma, apds esta introducdo: Referencial tedrico, abordando conceitos
relacionados ao atendimento ao cliente, satisfacdo do cliente, evolucdo do
atendimento, uso do WhatsApp como canal de atendimento, impacto na eficiéncia
operacional, e avaliacdo de desempenho. Metodologia, adotada para a pesquisa, que
se destaca por ser um estudo de caso, realizado em uma empresa prestadora de
servicos para postos de revenda de combustivel, com analise ao atendimento ao
cliente e aplicabilidade de uma ferramenta para comunicacdo com o cliente
(WhatsApp), considerando o servico de Help Desk. Em seguida, um capitulo dos
resultados e discussdes que serdo apresentados para analisar o antes e o depois da
aplicabilidade do WhatsApp no atendimento ao cliente e 0s impactos, desta
implantacdo. A seguir, tem-se as conclusdes mediadas pelo estudo, priorizando
responder que a abordagem descrita no desenvolvimento da pesquisa pode contribuir
para o entendimento do impacto da adocdao do WhatsApp como ferramenta de
atendimento e fornecer subsidios para empresas de Help Desk e outras organizagdes

gue buscam aprimorar seu atendimento ao cliente na era digital.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, busca-se apresentar a revisdo da literatura, material
indispensavel para o aprofundamento da pesquisa. Considerando que um mesmo
fendmeno pode ser abordado de diversas maneiras, é importante neste capitulo expor
a base literaria e os principios que sustentam o estudo de caso. A revisao da literatura
implica andlise de estudos anteriores que abordaram o tema em questao,
estabelecendo o alicerce conceitual para 0os aspectos investigados na pesquisa.

Portanto, busca-se explorar os principais conceitos e teorias relacionados
ao atendimento, com foco especial na satisfacdo do cliente e na otimizacdo desse
atendimento e sobre a gestdo de posto de combustivel. Além disso, serd abordada a
importancia da satisfacdo, a otimizacdo e evolucdo do atendimento, destacando a
importancia das mudancas tecnologicas e, em particular, a implementacdo do
WhatsApp como canal de atendimento.

Ao longo deste referencial tedrico, investigaremos como o WhatsApp se
tornou uma ferramenta de comunicacao vital para empresas, analisando seu impacto
na eficiéncia operacional e na avaliacdo do desempenho do atendimento. Por fim,
buscam-se registro de sua integracdo em setores especificos, com um enfoque

especial nos setores de revenda de combustiveis.

2.1 Atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente desempenha um papel muito importante no
funcionamento de um negocio (BARBOSA; TRIGO; SANTANA, 2015), influenciando
diretamente o comportamento do cliente. Contudo, atender as expectativas do cliente
tornou-se uma tarefa desafiadora para as organizacdes devido a evolucao tecnolégica
e a um cenario de clientes cada vez mais seletivo, exigente e sofisticado, que possui
um elevado nivel de experiéncia em relacdo ao atendimento (COSTA; SANTANA;
TRIGO, 2015).

Nesse cenario, a satisfacdo se torna um elemento de extrema relevancia
no contexto empresarial, uma vez que esta intrinsecamente ligada as expectativas e

percepcgdes do cliente em relacdo aos servigos prestados ou produtos adquiridos
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(BANDEIRA; NEVES, 2018). Por este motivo, manter niveis elevados de satisfacéo é
essencial para o sucesso (NASCIMENTO et al., 2018).

Percebe-se no mercado atual, que a crescente exigéncia dos consumidores
nao se limita a qualidade dos produtos, mas abrange também o atendimento, pois
cada vez mais é perceptivel que estes tém priorizado o bom atendimento, mais do que
apenas a qualidade do produto. Isto tem feito com que muitas empresas procurem
atender aos padrdes de qualidade dos produtos e servicos, da mesma forma que do
atendimento, priorizando assim uma completa satisfacdo do cliente, sempre
adaptando-se as suas necessidades e exigéncias dos clientes. A qualidade do
atendimento tornou-se, portanto, um pilar essencial para a sobrevivéncia e
crescimento das empresas em um ambiente altamente competitivo. Desta forma,
investir no aprimoramento do atendimento ndo é mais uma opc¢do, mas uma
necessidade para manter a relevancia no mercado (SABATIN et al., 2022).

Na visdo do cliente contemporaneo, o atendente e a empresa se
confundem, e a experiéncia com o diretamente na imagem da empresa. E essencial
que o atendente demonstre dominio sobre os produtos e servicos oferecidos,
garantindo uma comunicacdo segura e eficaz e resultando em um atendimento
competente e de qualidade, mantendo uma visao positiva da organiza¢ao no olhar do
cliente (BANDEIRA; NEVES, 2018). Cabe ao atendente ndo sé atender solicitacdes,
duvidas e reclamacdes dos consumidores, mas garantir todo o suporte ao consumidor
ao longo de sua jornada de compra, desde a prospec¢do até o pés-venda. O
atendente precisa atender bem um cliente, manter-se atento as suas necessidades e
oferecer solu¢des antes, durante e depois da compra, esclarecendo todas as davidas
e fornecendo orientacfes para o uso dos produtos/servi¢cos (SANTOS, 2023).

De acordo com Nascimento et al. (2018), o atendimento € intrinsecamente
ligado a empatia e a atencdo, devendo ser mantido como um padrdo de exceléncia,
com o cliente em foco. Nesta perspectiva, promover um desempenho exemplar no
atendimento ao cliente ndo apenas € uma estratégia de gestdo, mas contribui
diretamente para manter a competitividade da empresa no seu mercado de atuacéo.

Portanto, quando uma organizacao oferece um atendimento de qualidade,
nao sO satisfaz, mas conquista a fidelidade do cliente, estabelecendo relacdes de
confianca e credibilidade, além de atrair novos clientes (ROSA, 2019). Valorizar o

cliente é a chave para manter um negdcio prospero, livre de desgastes, contribuindo
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assim para o crescimento empresarial (BARBOSA; TRIGO; SANTANA, 2015;
SABATIN et al., 2022).

Em um ambiente em que varias empresas competem pela preferéncia do
mesmo cliente, que a organizacdo busque aprimorar a qualidade do atendimento,
mantendo um atendimento de exceléncia (SABATIN et al. 2022). Empresas
visionérias tém reconhecido que, para sobreviver em um mercado cada vez mais
competitivo, € fundamental priorizar na melhoria do atendimento ao cliente
(NASCIMENTO et al., 2018). Muitas inclusive tem procurado otimizar seus processos,
para adquirir maior agilidade, correspondendo as expectativas do cliente, garantindo
maior eficacia na prestacao e servico ou na venda de produtos, causando minimo de
problemas possiveis para a gestdo solucionar (PEREIRA JUNIOR; RIBEIRO;
D’AVILA, 2020).

Portanto, a atencdo voltada ao cliente é necessaria para o bom
desempenho das funcgdes diretas no atendimento, e a andlise aprofundada do cliente
serve como base para a gestdo de todos os administradores, destacando a
importancia da otimizacdo do atendimento ao cliente (ROCHA; PAKES; SILVA, 2022).
Visto que este, de acordo com Costa, Santana e Trigo (2015), é o patriménio que a
empresa deve investir. Por isso destacam a necessidade da gestao refletir sobre o
papel dos profissionais atendentes, reconhecendo a sua importancia para que a
organizacao e planejamento para desenvolver suas melhor suas funcgdes.

Tavares e Herculani (2020) enfatizam a importancia de otimizar o processo
de atendimento ao cliente, especialmente por meio do planejamento criterioso na
concepcao dos processos, buscando aprimoramento continuo e acfes estratégicas
gue possam melhorar a experiéncia do cliente. Essa abordagem n&o apenas
aperfeicoa a satisfacdo do cliente, mas também pode ter um impacto positivo nas
operacdes da empresa, fortalecendo a eficiéncia dos processos e a competitividade.

Isso tem sido feito com o uso da internet, dos aplicativos para comunicacao
com clientes. No entanto, de acordo com Chagas (2020), as empresas tém buscado
ampliar a visao e ir além das telas dos smartphones, considerando a possibilidade de
estabelecer relacionamentos humanizados com clientes que utilizam essas
ferramentas para se comunicar com as empresas. I1Sso permite criar uma relacéo
baseada na confianga e na satisfagédo do cliente, o que, por sua vez, pode conduzir a

fidelizac&o desse publico.
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2.2 Evolucao do atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente passou por uma notéavel evolucéo ao longo da historia
do comércio e dos negocios. Desde os primérdios, quando as interacdes eram
pessoais e baseadas em relacionamentos diretos, até os dias de hoje, em que a
tecnologia desempenha um papel central, essa érea crucial das opera¢cfes comerciais
se transformou em resposta as mudancas nas expectativas dos consumidores e as
inovacdes tecnolégicas. No inicio, o atendimento ao cliente era altamente
personalizado, com comerciantes e artesdos conhecendo seus clientes
individualmente e atendendo as suas necessidades de maneira direta. O
relacionamento e a confianca eram a base desse modelo (SILVA; CRNKOVIC;
DELUCA, 2020).

No entanto, com a Revolucdo Industrial e o crescimento das empresas, 0
atendimento direto passou a ser um desafio a medida que as organizacdes se
depararam com a necessidade de lidar com muitos clientes e expandir para areas
geograficas distantes. Nesse cenario, as empresas buscaram alternativas para manter
o atendimento direto, mas também passaram a explorar novas abordagens e
tecnologias para enfrentar esses desafios (SILVA; SOUZA; LIMA, 2020). Foi nesse
momento que surgiram as primeiras formas de atendimento ao cliente a distancia,
incluindo o uso de cartas e telegramas. A grande virada aconteceu com a invencao
do telefone. Os call centers ganharam destaque nas décadas de 1960 e 1970,
permitindo que as empresas atendessem seus clientes de forma mais eficiente em
grande escala. No entanto, o atendimento por telefone trouxe novos desafios em
termos de escalabilidade e qualidade (BARBOSA, 2019).

Nos ultimos anos, com o advento da internet e das redes sociais, o0 atendimento
ao cliente passou por outra transformacao significativa. Os consumidores agora
esperam atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana, em uma variedade de
canais, como e-mail, chat, redes sociais e até mesmo chatbots alimentados por
inteligéncia artificial. A automacdo desempenha um papel crescente no atendimento
ao cliente, tornando as interagbes mais rapidas e eficientes.

Segundo Chagas (2020) as midias sociais passaram a desempenhar um papel

significativo na sociedade e se tornaram parte integrante da rotina de muitas pessoas,
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oferecendo agilidade, rapidez e uma ampla capacidade de compartiihamento de
informacdes. A comunicagao virtual, sem duvida, € um aliado valioso para impulsionar
0 consumo e aumentar consideravelmente as vendas em empresas que sabem utilizar
eficazmente essas ferramentas virtuais, buscando, sobretudo, o aumento de seus
lucros. Desta forma, as conversas entre os clientes, vendedores, enfim, o atendimento
por meio de aplicativos pode resultar em conversdes que representam até 70% das
vendas, evidenciando assim um indice substancial de sucesso e o potencial dessas
aplicacoes para aumentar os lucros das empresas.

Em 2020, por exemplo, as organizagdes e instituicdes estdo se destacando ao
priorizar a qualidade em seus produtos e servi¢cos. Esse enfoque € uma resposta direta
as demandas do mercado, que esta cada vez mais inclinado a buscar servicos que
atendam aos mais altos padrbes de qualidade. A crescente concorréncia €
impulsionada pela nova realidade do mercado, que envolve uma busca continua pelo
posicionamento mais vantajoso em relacdo aos concorrentes e a evolugcdo das
expectativas dos consumidores. Nesse contexto, o estudo da qualidade, com énfase
no atendimento ao cliente, emerge como um tema de extrema relevancia (SABATIN
et al., 2022).

Desta forma, neste cenario evolutivo a andlise de dados e a personalizacao
estdo se tornando cada vez mais importantes para entender e atender as
necessidades dos clientes de maneira mais precisa (NASCIMENTO et al., 2018).
Portanto, o atendimento ao cliente evoluiu significativamente ao longo da historia,
desde relacdes pessoais até interacdes tecnologicamente avancadas. A tendéncia
atual aponta para uma integracédo cada vez maior de tecnologias e analise de dados

para fornecer um atendimento mais eficaz e personalizado aos consumidores.

2.3 O uso do WhatsApp como canal de atendimento

As ferramentas de mensagens instantaneas (Instant Messaging - IM) vém
sendo adotadas para aprimorar a comunicacao tanto no ambito pessoal quanto no
contexto organizacional. Isso ocorre devido a crescente necessidade de individuos e
empresas por uma comunicagao rapida e eficaz. Essa tecnologia facilita a interacéo
entre membros de equipes, permitindo a troca de ideias e experiéncias. Além disso,

desempenha um papel crucial na pronta resposta a perguntas e no compartilhamento
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de vivéncias. Portanto, um conjunto de ferramentas de mensagens instantaneas pode
agregar elementos como criatividade, informacdo, suporte e até mesmo
oportunidades para a oferta de produtos ou servigcos personalizados aos clientes
(PEREIRA et al., 2021).

O WhatsApp € um exemplo de servico e tem se destacado como sendo
uma das plataformas mais influentes no mundo. No contexto brasileiro ela possui uma
guantidade de usuarios impressionante, ultrapassando a marca de 160 milhdes de
pessoas. Mais notavelmente, 83% desses usuarios recorrem ao WhatsApp para
conduzir compras online, como revelou uma pesquisa conduzida pela consultoria
Accenture em 2020 (LIMA, 2021). Esses numeros indicam a relevancia e o impacto
significativo do WhatsApp como uma ferramenta poderosa para o comeércio eletrénico
e a interacao entre empresas e consumidores no Brasil.

De certa forma, pode-se destacar que o uso do WhatsApp como canal de
atendimento ao cliente tem se tornado cada vez mais popular e eficaz nas estratégias
das empresas. Trata-se do aplicativo de mensagens instantaneas mais popular do
Brasil, que trouxe uma revolucdo na comunicacdo desde sua introdu¢cdo em 2009
(ROSA, 2019; SANTOS, 2023). A pesquisa Panorama Mobile Time/Opinion Box,
publicada em fevereiro de 2021, revelou que o aplicativo esta presente em 98% dos
dispositivos moéveis dos brasileiros. Diante desse amplo uso, o WhatsApp se
estabeleceu como uma ferramenta dominante no Brasil e em varias outras partes do
mundo.

Essa realidade n&o passou despercebida pelo e-commerce, que se
adaptou a ela apds a aquisicdo do aplicativo WhatsApp pelo Facebook em 2014.
Abrindo portas para o desenvolvimento de solu¢@es voltadas para empresas, como 0
WhatsApp Business, criado em 2017, que permitiu que as empresas se conectassem
de forma eficaz com seus clientes por meio do WhatsApp, tirando proveito da base de
usuarios massiva do aplicativo. Inicialmente langado no Brasil em 2018, para
dispositivos Android, ele se expandiu para a loja de aplicativos iOS um pouco mais de
um ano depois (SANTOS, 2023).

Rosa (2019) ao analisar a evolucdo do atendimento ao cliente, mais
propriamente, o uso do WhatsApp™ como uma ferramenta de comunicacdo com o
cliente, reforca sua crescente popularidade, e a justifica pelas suas principais

caracteristicas: simplicidade, velocidade, gratuidade e acessibilidade para o envio de
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mensagens instantaneas. O WhatsApp™ é destacado ainda, como sendo uma
plataforma que facilita a comunicagdo entre empresas e clientes, permitindo uma
maior proximidade e interacdo. Além disso, reforca sua interatividade, ressaltando que
o aplicativo oferece uma variedade de recursos, incluindo compartilhamento de
imagens, videos, 4udios e documentos.

O Uso do WhatsApp como canal de atendimento ao cliente oferece muitos
beneficios, como acessibilidade, comunicacdo em tempo real, personalizacdo e
conveniéncia. A medida que mais empresas adotam essa abordagem, é fundamental
garantir que a qualidade e a seguranca do atendimento sejam mantidas,
proporcionando uma experiéncia positiva para os clientes (ROSA, 2019; PEREIRA et
al., 2021; SANTOS, 2023). Diante desta realidade, a ferramenta tem sido muito
utilizada nas empresas de um modo geral, priorizando a melhoria na comunicagao
com o cliente, gerando assim impacto na eficiéncia operacional das organizacoes,

como ira ser analisado no item de estudo a seguir.

2.4 Impacto do WhatsApp na Eficiéncia Operacional das organizacdes

Em se tratando de eficiéncia nas operacfes das organizacdes o WhatsApp
desempenha um papel importante, auxiliando na realizacdo de atividades
operacionais, sobretudo naquelas que dependem de comunicacdes rapidas. A
ferramenta é essencial para compartilhar informacdes, otimizar a comunicacao interna
e, como resultado, melhorar a produtividade das organiza¢es. Portanto, o WhatsApp
€ uma ferramenta valiosa no mundo dos negécios, mas é importante estar ciente dos
desafios e adotar medidas adequadas para mitigar riscos e garantir um uso eficaz e
seguro (PEREIRA et al., 2019).

O WhatsApp teve um impacto significativo na eficiéncia operacional de
diversas empresas e organizacdes. No entanto, trouxe tanto beneficios quanto
desafios, considerando o atendimento ao cliente. Rosa (2019) e Pereira et al. (2019)
destacam como beneficios do uso desse aplicativo no atendimento ao cliente:

e Aumento da satisfacdo e fidelizagao dos clientes.
¢ Reducao de custos operacionais.
e Melhoria da imagem e reputacdo da empresa.

e Ampliacdo do alcance e da segmentacéo do publico-alvo.
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e Otimizacéo do tempo e da produtividade dos colaboradores.

e Capacidade de estabelecer parcerias de negoécios em qualquer parte do

mundo, sem a necessidade de encontros presenciais.

e Ampliacdo das oportunidades de colaboracdo e expansao de negocios

globalmente.

e Revolucdo na comunicacdo por meio de smartphones, tornando-a mais

acessivel, rapida e econémica.

Rosa (2019) e Pereira et al. (2019) também relatam os desafios e limitacdes,
do uso do WhatsApp no atendimento ao cliente:

e Falta de padronizacéo e controle das informacoes.

¢ Dificuldade de integracdo com outros sistemas e canais de comunicacao.

¢ Risco de invaséo de privacidade e violacdo de dados.

¢ Necessidade de capacitacao e orientacao dos colaboradores.

e Dependéncia da conexdo com a internet e da disponibilidade dos

dispositivos méveis.

e O WhatsApp pode induzir comportamentos viciantes, afetando a

produtividade e o bem-estar das pessoas.

e A disseminacao de informacdes falsas pode levar a equivocos e situacdes

de risco.

Os estudos de Rosa (2019) e Pereira et al. (2019) destacam que o WhatsApp
€ uma ferramenta poderosa para o atendimento ao cliente, oferecendo uma variedade
de beneficios, como aprimoramento da satisfacdo do cliente, reducédo de custos e
ampliacdo das oportunidades de negdcios. No entanto, também ressaltam os desafios
gue as organizaclGes enfrentam ao adotar essa plataforma, incluindo questées de
seguranca de dados e privacidade, além da necessidade de treinamento para
colaboradores. Portanto, embora esse aplicativo tenha transformado o atendimento
ao cliente, € essencial que as empresas estejam cientes dos desafios associados e
implementem estratégias para mitiga-los e aproveitar ao maximo os beneficios
oferecidos por essa plataforma de comunicacgao.

Diante da andlise do impacto do WhatsApp na eficiéncia operacional das
organizacdes, é perceptivel que a gestdo eficaz de comunicacbes rapidas e

otimizadas contribui substancialmente para aprimorar as operagdes empresarias. No
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entanto, ao considerarmos setores especificos, como a gestdo de postos de
combustiveis, torna-se ainda mais crucial a implementacdo de estratégias que
atendam as demandas particulares desse ambiente operacional. Neste contexto, o
préximo tépico explorara a Gestédo de Posto de Combustivel, destacando os desafios
e oportunidades especificos enfrentados por esse setor em busca de eficiéncia

operacional aprimorada.

2.5 Gestéo de posto de Combustivel

O posto de combustivel, geralmente, consiste em uma area coberta chamada
de pista, destinada ao atendimento dos clientes. Além da pista, € comum que 0s
postos possuam pelo menos um escritdrio e um espaco de armazenamento,
conhecido como estoque. Na pista, os frentistas operam e os veiculos circulam.
Abaixo dessa cobertura, sdo instaladas as bombas de combustivel, um balcéo para o
caixa e uma pequena area para armazenamento de produtos complementares, como
Oleo e lubrificantes. Os tanques de combustivel sdo acomodados no subsolo,
seguindo regulamentagfes ambientais especificas (ADAPTIVE, 2022).

O ramo de postos revendedores de combustivel (PRC) pode ser dividido em
duas categorias: postos cidade, voltados para atender as necessidades da populacao
urbana, e postos estrada, direcionados para viajantes e caminhoneiros. Isso influencia
a localizacdo e estrutura dos estabelecimentos, com o0s primeiros em areas urbanas
e estruturas menores, e 0s segundos geralmente préximos a estradas, com estruturas
maiores e estacionamentos para caminhoneiros.

Na Figura 1, podem-se observar as principais instalacbes dos postos de
combustiveis, incluindo a unidade de abastecimento de veiculos, tanques de
combustiveis, pontos de descarga de combustiveis, tanque para Oleo lubrificante
usado, tubulacdes, edificacdes, loja de conveniéncia, centro de lubrificacdo, centro de
lavagem, unidade de filtragem de diesel, sistemas de drenagem e equipamentos de
seguranca (SANTOS, 2005).

Figura 1: Estrutura de um posto de revenda de combustivel
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Fonte: Lorenzett e Rossato (p. 114).

Os principais produtos relacionados ao abastecimento de veiculos sdo os
combustiveis, que incluem gasolina, etanol e diesel. A gasolina, um combustivel de
origem féssil, € obtida através do refino ou cragueamento do petréleo, podendo variar
em composi¢ao. Por outro lado, o etanol € um combustivel ecoldgico fabricado a partir
da cana-de-acucar, sendo uma fonte renovavel que ndo prejudica a camada de
oz6nio. O diesel € um combustivel liquido com uma composicdo robusta,
principalmente composta de hidrocarbonetos com cadeias de 8 a 16 carbonos, e
pequenas quantidades de nitrogénio, enxofre e oxigénio.

Um PRC é um empreendimento muito importante para a sociedade de um
modo geral, pois visa atender a uma necessidade essencial: o abastecimento de
combustiveis para veiculos, maquinas e equipamentos. No entanto, para que um PRC
seja eficaz e atue de forma responsavel, é crucial adotar uma gestdo adequada e estar
em conformidade com as regulamentacfes e normas vigentes. A Lei n® 9.478/97 e a
Resolucdo 237/97 do Conselho Nacional do Meio Ambiente - CONAMA estabelecem
regulamentacgdes e procedimentos para postos de combustiveis, abordando o registro,
o licenciamento ambiental e os requisitos a serem cumpridos. A Resoluc¢do 273/00 do
CONAMA é particularmente importante, vinculando as licencas prévias e de instalacao
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a efetiva operacdo do posto de combustiveis. Cumprir essas regulamentacdes é
essencial para operar um posto de combustiveis de forma legal e sustentavel.

A gestdo de um posto de combustivel abrange uma série de areas criticas,
que vao desde o controle de estoque e operacOes diarias até a conformidade com
regulamentacdes ambientais e de seguranca. Neste contexto, é preciso entender
primeiramente, a importancia de seguir a legislagédo vigente, ndo sé para sua abertura,
mas também para seu devido funcionamento.

De acordo com Santos (2005 apud LORENZETTI; ROSSATO, 2010) as
atividades comuns em um posto de combustiveis incluem:

a) Recebimento de produtos por meio de carros-tanque de combustiveis.

b) Armazenamento de combustiveis em tanques enterrados.

c) Abastecimento de veiculos.

d) Operacao de sistemas de drenagem de residuos oleosos separados dos
sistemas fluviais.

e) Troca de o6leo lubrificante dos motores dos veiculos.

f) Lavagem de veiculos.

g) Operacdo da loja de conveniéncia, escritorios e arquivo morto.

Gerenciar uma empresa de varejo, como um posto de gasolina, requer um
controle abrangente em areas-chave, como financgas, vendas, fiscalidade e logistica.
A utilizacdo do conhecimento como recurso estratégico é essencial para manter uma
vantagem competitiva sustentavel, exigindo praticas de controle que antecipem
desafios de mercado. Portanto, é fundamental medir e acompanhar esses desafios
por meio de sistemas de gestdo eficazes (CONTRERAS-PACHECO, 2018).

Segundo Adaptive (2022), um posto de gasolina demanda a necessidade de
possuir um gerente para garantir um bom desempenho dos colaboradores e servigos
prestados. O gerente é encarregado de supervisionar as atividades diarias, formar
equipes, otimizar processos, e implementar estratégias para maximizar resultados.
Além disso, ele desempenha um papel fundamental na preservacédo da imagem da
empresa, na gestdo financeira, e na supervisdo das operacoes rotineiras. O gerente
também se preocupa com a eficiéncia dos processos, treina a equipe, contrata
funcionéarios e garante um atendimento de qualidade ao publico, sendo a figura de

referéncia para a resolucéo de problemas mais complexos.
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A gestdo eficiente de postos de gasolina envolve a busca continua por
mecanismos e ferramentas que agreguem valor ao negdcio, tornando-o mais
competitivo. Isso € essencial para atender as expectativas dos clientes, que
desempenham um papel central nessa nova abordagem de administracdo. Os postos
de combustivel precisam operar de maneira coordenada, unificando seus setores para
oferecer solug¢des e atendimento diferenciado ao cliente, que é a peca fundamental
desse quebra-cabeca. A modernizacdo e adaptacdo sdo prioritarias para o mercado
de revenda acompanhar as demandas do século XXI (LEITE; WELTER; BARRETO,
2020).

As principais atividades de gestdo que sao atendidas pela empresa do
estudo de caso, destacam-se:

e Controle de estoque (entrada de nota),

e Descarregamento dos combustiveis;

¢ Monitoramento e medi¢cdo dos tanques de combustiveis, por meio do
preenchimento do Livro de Movimentacao de Combustiveis (LMC);

e Atendimento ao cliente (vendas);

e Controle do Financeiro (controle dos recebimentos e pagamentos);

e Emissdo das notas fiscais (Documentos Fiscais - em MG € NFCe e
NFe);

e Emissdo dos arquivos contabeis (SPED ICMS e SPED
CONTRIBUICOES)

Leite, Welter e Barreto (2021) ao realizarem um estudo sobre a gestdo de
postos de combustivel, enfatizaram a importancia dessas empresas acompanharem
as inovacdes do mercado, principalmente, a incorporagao de novas tecnologias. Estas
inclusive servem para aprimorar o atendimento ao cliente e se adaptar as mudancas
no mercado. Para esses autores o avanco das Tecnologias de Informacgao e
Comunicacao (TICs) desempenha um papel fundamental nesse processo. A
Revolucdo Industrial 4.0 trouxe consigo inovacgdes tecnologicas que impactaram
positivamente varios setores, incluindo a revenda de combustiveis. A introducédo de
novas tecnologias permite ao posto de combustivel oferecer servicos mais eficientes

e personalizados aos clientes. Isso pode incluir sistemas de pagamento mais ageis e
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seguros, produtos customizados com base nas preferéncias do cliente e um
atendimento mais rapido e eficaz.

Um exemplo disso é a integragdo do WhatsApp como um canal de
comunicacao adicional, como ocorreu ha empresa deste estudo de caso. Esse avanco
tecnologico proporciona aos postos uma maneira direta de se conectar com 0s
clientes, fornecendo informacdes sobre produtos, promogdes e servigos, bem como a
capacidade de receber feedback em tempo real. Essa é uma abordagem inovadora
gue demonstra 0 compromisso do posto em atender as expectativas do cliente de
forma mais eficaz e conveniente.

Além disso, as tecnologias modernas também permitem que os postos de
combustiveis enfrentem a concorréncia de forma mais eficaz, seja ajustando precos
com base em dados de mercado em tempo real ou oferecendo servicos de entrega,
como o delivery de gasolina (LEITE; WELTER; BARRETO, 2020). Portanto, o
investimento em inovacgdes tecnoldgicas desempenha um papel crucial na melhoria
do atendimento ao cliente nos postos de combustivel, permitindo uma adaptacdo as
mudanc¢as no mercado e uma oferta de servicos mais alinhada com as expectativas
dos consumidores. Diante desta realidade, priorizando a modernizacdo da gestédo de
postos de combustivel, o estudo de caso, traz uma alternativa estratégica, para

melhoria do atendimento ao cliente que foi a utilizacdo do WhatApp.

2.6 Servico de Atendimento ao Cliente (SAC): Sistema Help-Desk

Muitos gestores tém optado pelo servico de Help-Desk devido a sua
capacidade de auxiliar a empresa no atendimento ao cliente, estabelecendo um canal
direto que contribui para a reducdo da carga de atendimento via telefone no Setor de
Atendimento ao Cliente. Essa escolha é respaldada pela necessidade de otimizar os
processos de suporte e solucdo de problemas, aproveitando o conhecimento
adquirido por meio de experiéncias passadas enfrentadas e resolvidas pelos
especialistas da empresa (MENEZES et al., 2023).

Desde os anos 90, com o advento da Internet, o servico de atendimento ao
consumidor, especificamente o Help Desk, é facilitado e gerenciado por meio de
softwares. Esses programas automatizam o registro, rastreamento e gerenciamento

das solicitacbes recebidas, seguindo as praticas do Information Technology



30

Infrastructure (ITIL) e do Controle de Objetivos para Informacdo e Tecnologias
Relacionadas (COBIT). Cada contato resulta na abertura de um chamado, que é
registrado na plataforma. O gerenciamento desses chamados é feito por meio dessa
plataforma, garantindo que os clientes sejam atendidos e que seus problemas sejam
resolvidos de maneira eficiente. O Help Desk, também conhecido como SAC ou
Central de Servicos, visa proporcionar suporte agil e eficiente ao cliente, contribuindo
para a melhoria da experiéncia dele com a empresa (BARRA; LACERDA, 2023).

Portanto o sistema Help Desk representa o primeiro contato do cliente com
uma empresa, visando resolver problemas e duavidas. O Help Desk Institute, fundado
por Ron Muns, surgiu para inovar no suporte técnico, reconhecendo a constante
presséao por eficiéncia. Muns destaca a importancia de entender o suporte como parte
de um propésito maior. Hoje, a tecnologia é essencial no Help Desk, garantindo
rapidez, eficiéncia e precisdo na resolucéo diaria de questdes e duvidas dos usuérios
(Zendesk) (SIMAO; MORELLO, 2023).

O servico de suporte e atendimento a clientes, conhecido como help desk,
desempenha a funcédo de resolver questdes técnicas ou operacionais, esclarecer
davidas, registrar solicitacbes e lidar com diversas necessidades que levam os
clientes a procurarem uma empresa. Ele atua como um ponto de atendimento inicial,
tratando o registro de reclamacgdes, chamados para problemas mais simples e
solicitacdes de servicos, além de responder davidas gerais. Em muitas situacdes, o
Help Desk representa o primeiro contato, e por vezes o Unico, entre a empresa e seus
clientes. Sua responsabilidade inclui a gestdo de incidentes e o0 processo de
preenchimento de pedidos, buscando restaurar a normalidade dos servigos para 0s
usuarios de maneira agil e eficiente (BARRA; LACERDA, 2023).

De acordo com Linke e Silveira (2015) um atendimento de Help Desk é
constituido de trés elementos fundamentais: 1. Software ou Ferramenta: Esta parte
do sistema proporciona o controle tecnolégico na empresa. Ele registra a repeticado de
problemas, monitora o tempo médio necessario para o atendimento, oferece solucdes
para casos especificos e identifica a necessidade de treinamento para os funcionarios;
2. Equipe: Composta por profissionais encarregados de resolver problemas
diretamente, quando possivel, ou encaminha-los para outros colaboradores aptos a
oferecer solu¢des. 3. Metodologia de Servigco: Abrange 0 modo como 0S USUAarios

interagem com o sistema Help Desk. Inclui a definicdo do plano de acéao diante dos
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problemas, a criagdo de indicadores de desempenho e a identificacdo de
oportunidades para aprimorar o processo de atendimento.

Neste processo, o fluxo de atendimento Help Desk, Figura 2, inicia-se com o
cliente entrando em contato com a empresa, para solucionar um problema. O
atendente checa todos os dados passados pelo cliente e em seguida identifica o
problema que o cliente possui, prontamente resolve e registra o atendimento, para
encerra-lo. No entanto, caso ndo consiga solucionar o problema ele passa para a rede
que identifica e tenta resolvé-lo conseguindo, é realizado o registro do atendimento
que € encerrado. Caso nem o cliente, nem a rede consiga resolver o problema, a
queixa do cliente é direcionada ao suporte técnico, uma equipe treinada e capacitada
para resolver todas as questdes levantadas pelos clientes e solucionar todos os
problemas e duvidas que possam ter, eles podem resolver sozinhos ou instruindo a

equipe de rede para fazé-lo, e assim o atendimento é registrado e encerrado.

Figura 2: Fluxo de atendimento do sistema Help Desk
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Fonte: https://conteudo.movidesk.com/fluxograma-de-processo-de-atendimento-ao-cliente/

Neste fluxo de atendimento Help Desk, o registro de atendimento, se torna
uma ferramenta base para medir e avaliar ndo s6 a quantidade de atendimentos,
consequentemente, das duvidas, como também registram-se o0s que foram
solucionados e por quem (atendente, redes, suporte técnico). Segundo Barra e
Lacerda (2023), este registro € comumente chamado de ticket, que nada mais é,
portanto, do que o registro de um atendimento, realizado dentro de uma plataforma,
que contém todos os tipos de informacdes detalhadas de cada atendimento.

No estudo realizado na empresa prestadora de servicos para 0s postos de
combustiveis, esse atendimento estava sendo direcionado com muita frequéncia para
0 suporte técnico. Resultando em muitas reclamacfes de demora de atendimento
(solucionar o problema do cliente) e sobrecarga da equipe do setor. Por este motivo,
foi desenvolvida uma pesquisa quanto as formas de reduzir os registros de
atendimento (tickets) implantando um novo canal de atendimento, que nao substituiu
o atendimento direto por telefone, mas que trouxe uma forma mais agil de solucionar

os problemas dos clientes, com a op¢édo das mensagens instantaneas.
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2.7 Uso do WhatsApp como ferramenta de atendimento ao cliente

Pesquisa feita pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE, 2018), aponta que o WhatsApp é a ferramenta mais utilizada em
70% das micro e pequenas empresas (MPE) do Brasil. Este resultado foi baseado em
uma pesquisa feita com 6.022 empresarios de todo o pais, entre os meses de abril e
junho de 2018. O objetivo da pesquisa era conhecer o perfil e o comportamento dos
empreendedores em relacdo ao uso de tecnologias digitais para seus negécios. Os
dados da pesquisa revelaram que: 82% dos empreendedores acessam a internet e
usam algum tipo de ferramenta digital para se comunicar com clientes, fornecedores
ou parceiros; o aplicativo € o mais utilizado, com 75% das citacdes, seguido pelo
Facebook (40%) e pelo Instagram (27%); 72% das micro e pequenas empresas (MPE)
usam-no como ferramenta de trabalho, principalmente para divulgar produtos e
servicos (38%); para atender clientes (37%) e para realizar vendas (28%). Também
ficou evidente que o WhatsApp Business, a versao do aplicativo voltada para
negocios, € usado por apenas 15% das MPE, mas tem uma avaliagcdo positiva
de 95% dos usuarios.

Pela pesquisa do SEBRAE (2018) e pelos achados do estudo de caso
realizado, pode-se considerar que o WhatsApp € uma ferramenta importante para os
pequenos negocios, pois facilita a comunicacédo, o relacionamento e as vendas com
os clientes, além de ser uma forma barata e eficiente de divulgacdo. Como o estudo
do SEBRAE, e este também, pode-se recomendar os empreendedores aproveitem as
funcionalidades do WhatsApp Business, como o catalogo de produtos, as etiquetas
de organizacéo, as mensagens automaticas e as estatisticas de desempenho.

De acordo com o estudo de Chagas (2020), muitas empresas encontraram no
WhatsApp uma maneira direta, descomplicada e transparente de comercializar seus
produtos, de se comunicar. Inclusive o aplicativo, demonstrou ser uma ferramenta
repleta de oportunidades, ndo apenas para a venda de produtos, mas também para
estabelecer e fortalecer o relacionamento entre consumidores e vendedores. No
entanto, € crucial que as organizacoes se adaptem as plataformas e aos meios
digitais, invistam em atendimento ao cliente para se destacarem em relacéo aos seus
concorrentes e, assim, criarem uma vantagem competitiva que, por consequéncia,

Ihes permitira conquistar mais clientes e aumentar progressivamente seus lucros.
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Quanto as limitacdes, é importante mencionar a possibilidade de obsolescéncia do
aplicativo como meio de comunicacdo ou a falta de popularidade dos servigos
mencionados neste contexto.

Pereira et al. (2019) em pesquisa sobre 0 uso do WhatsApp nas organizacdes
tem sido cada vez mais evidente, utilizado em varios setores de mercado, com a
principal finalidade de atender aos clientes e expandir a captacdo devido a sua
popularidade entre os consumidores modernos. No entanto, apesar da disseminacao
do WhatsApp Business nas organiza¢des, muitas delas enfrentam desafios na sua
utilizagdo. Alguns entrevistados do estudo mencionaram que pode haver uma
necessidade de melhor compreensédo da ferramenta e de sua aplicacdo efetiva nos
negécios. Por outro lado, a versao do WhatsApp Business oferece recursos e métricas
gue podem ser valiosos para as organizacfes, permitindo uma melhor medicédo do
atendimento ao cliente, o que € particularmente apreciado por sua capacidade de
avaliar a produtividade das equipes.

Os dados colaboraram para o entendimento de que o WhatsApp é uma
ferramenta que trara vantagens no atendimento ao cliente do posto de combustivel do

estudo de caso e com isso favorecera uma melhoria na comunicacéo entre estes.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa em questao consistiu em um estudo de caso realizado em uma
empresa de atendimento a postos de revenda de combustiveis. No qual o pesquisador
desempenha o cargo de Gerente de Suporte Técnico, cuja funcédo € gerenciar todas
as atividades de suporte técnico a clientes com problemas relacionadas a postos de
combustiveis. A empresa em questao tem como responsabilidades: a implementacao
de sistemas de monitoramento continuo para identificar rapidamente quaisquer
problemas técnicos nos equipamentos, minimizando o tempo de inatividade e, a
avaliacdo e implementacdo de novas tecnologias que possam melhorar a eficiéncia
operacional, a seguranca e a conformidade do posto. Portanto, a escolha desse local
se deu principalmente devido a conveniéncia de acesso e coleta dos dados
necessarios para conduzir uma pesquisa aplicada no sistema de atendimento Help
Desk.

O Help Desk por estar no centro da interagdo com o cliente, exerce um
impacto significativo nas percepcdes de satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes. As
guestdes relacionadas ao atendimento e suporte ao publico, inerentes ao Help Desk,
desempenham um papel crucial na determinacéo dos niveis de satisfacédo dos clientes
em relacdo a uma empresa. Isso ressalta a importancia de pensar estrategicamente
sobre como oferecer um servico excepcional aos clientes. Além disso, as areas de
ajuda técnica e suporte remoto destacam-se como componentes essenciais nos
negécios contemporaneos, tornando-se &reas de interesse para pesquisa e
investimentos comerciais. Em um cenario de crescente competitividade comercial, as
empresas competem para fornecer a melhor qualidade possivel em seus servicos de
atendimento.

Diante desta realidade, o estudo busca mostrar como o novo canal de
atendimento (WhatsApp) impactou o SAC da empresa de atendimento aos postos de
revenda de combustiveis, mas tendo como finalidade obter uma melhor comunicacao
com os clientes e um menor tempo de espera. Desta forma, foi realizado um estudo
de caso, que segundo Miguel (2007) € uma pesquisa empirica que examina um
fendmeno especifico, frequentemente contemporaneo, em um contexto real, onde as
fronteiras entre o fendbmeno em estudo e o ambiente ao seu redor ndo estdo

nitidamente delineadas. Nesta pesquisa, a conducdo do estudo de caso foi
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estruturada conforme o estudo deste mesmo autor, portanto, formada por cinco etapas

de investigagao, conforme esquematizado na Figura 3.

Figura 3: Planejamento da Metodologia da pesquisa segundo Miguel (2007)

Definicdo da estrutura conceitual-tedrica
Definicdo das fronteiras
Proposigtes da pesquisa

|

Planejamento dos casos
Selecdo das Unidades de Analise
Meios para coleta e analise dos dados
Instrumento de pesquisa

N

Conducdo do teste piloto

W
Pesquisa de Campo
Coleta de Dados
Resultados Obtidos

|

Analise dos Resultados
Discussdes das Preposicdes

Fonte: Adaptado de Miguel (2007).

Na etapa 1, Definicdo da estrutura conceitual-tedrica, a ideia inicial foi analisar
0s registros de atendimentos (tickets) de problemas que chegavam ao suporte técnico
e criar um manual para o atendente, com as solu¢des para as principais duvidas dos
clientes. No entanto, na apresentacdo da qualificacdo de como era realizado o
atendimento ao cliente, houve uma sugestdo dos examinadores em que fosse
apresentada a mudanca que estava em execucao desde janeiro de 2023, que era a
implantacdo do atendimento via WhatsApp e o impacto dessa implantacdo no setor
de suporte (Help Desk). Por ser tratar da maior ferramenta de comunicacédo e mais
utilizada no mundo hoje, foi optado a escolha deste novo tema para a pesquisa.

Na etapa 2, Planejamento dos casos, foram selecionadas as principais

davidas dos clientes que entravam em contato com o posto de combustivel via
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telefone. A sele¢cdo das duvidas foi fundamental para o gerenciamento da automacéao
das respostas do WhatsApp, sendo utilizado o programa SMBOT, ou seja, mensagens
instantaneas como mecanismos de comunicagao com os clientes.

De acordo com Lin et al. (2010), a arquitetura SMBots foi concebida com o
objetivo de facilitar a capacidade dos desenvolvedores de implementarem e
disponibilizarem seus servigos da web de maneira dindmica em uma plataforma que
utiliza mensagens instantaneas como meio de comunicacdo. Apos a implementacéo
bem-sucedida dos servicos da web, eles ficam disponiveis para serem solicitados por
aplicativos clientes que utilizam Short Message Service (SMS), em portugués Servico
de Mensagens Curtas, como protocolo de comunicacao. Um exemplo notavel de um
aplicativo cliente que opera em dispositivos méveis é o Mobile Deck.

Além da utilizacdo do SMBOT para o gerenciamento da plataforma do
WhatsApp, permitindo o registro e acompanhamento das conversas, categorizacao
de mensagens e monitoramento do tempo de resposta, foram utilizados mais dois
sistemas: 1. ACELERATO, para o controle dos tickets de atendimento, permitindo o
registro e monitoramento de problemas relatados pelos clientes, bem como a geragao
de métricas de desempenho; 2. VONO, “FaleVono”, sistema utilizado para o controle
das ligacdes telefbnicas, fornecendo informacdes sobre o volume de chamadas
recebidas no posto de combustivel.

A realizacao da gestéo de todos os processos da Hi-Tech (empresa onde sera
realizado o estudo de caso), utiliza-se como ferramenta de controle para o0s
atendimentos, o sistema ACELERATO. Esta ferramenta é responsavel por organizar,
armazenar e agilizar toda a comunicagdo com os clientes e seus colaboradores. Ele
centraliza todas as solicitacdes, esclarecimentos, reclamacdes e registros de todas as
situacdes relacionados aos produtos e servicos da empresa. Permitindo que cada
empresa possa criar e definir as suas proprias prioridades para cada atendimento,
classificando-as em atendimentos por prioridades como urgente, alta, média e baixa.
Para o controle dos atendimentos telefénicos, utiliza-se o sistema VONO ou FaleVono.
Ela é uma plataforma de comunicacédo VolP (sistema que permite a transmisséo de
voz e dados pela Internet, possibilitando chamadas telefénicas e outras formas de
comunicacéo digital de maneira eficiente e econémica, sem a necessidade de uma
linha telefbnica fixa), onde é responsavel por todo o controle e configuracbes das

comunicacgdes telefénica.
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Na etapa 3, foi realizado o teste piloto, foi a fase do pré-teste para avaliar a
eficacia e os impactos do WhatsApp no atendimento ao cliente. Foi criado um grupo
de mensagens no SMBOT com opc¢des de escolhas para o usuario, com as principais
duvidas dos clientes. Dentro de cada opc¢ao de duvida, foi disponibilizado um link
contendo um acesso a um video e/ou um documento sobre o respectivo assunto.

A etapa 4, Pesquisa de Campo, foi um passo critico em um processo de
melhoria ou otimizacdo, onde a coleta de dados tornou-se fundamental para entender
a situacdo de mudanca e implantacdo do WhatsApp, implementado como solu¢éo
para reducao de atendimento do setor de suporte e de tempo de espera dos clientes.
Conforme detectados resultados do comparativo de antes e depois, podem-se
verificar os impactos da ferramenta no atendimento ao cliente.

Por fim, na etapa 5, analise dos resultados, os resultados foram obtidos
considerando-se as observacfes e analises realizadas. Foi feito um recorte temporal
para andlise dos atendimentos telefénicos entre 14/06/22 e 31/12/2022 e atendimento
via WhatsApp de 01/01/2023 a 31/06/2023. E, a partir deles, foi realizada uma
discussdo que consistiria ha comparacao dos dados coletados, verificando se 0s
resultados confirmavam ou refutavam as hipGteses iniciais. A partir dessas
discussbes, foram elaboradas as conclusbes do estudo, destacando as principais
causas raiz identificadas e as estratégias de melhoria no atendimento proposta.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Um cliente do posto de revenda de combustivel enfrenta dificuldades ao
utilizar seu sistema de gestéo, por exemplo, e ele entra em contato com o suporte do
posto para obter assisténcia. Desta forma, todos os atendimentos de clientes em
busca de solucdes para seus problemas sao atendidos por meio de uma central de
assisténcia, equivalente ao Help Desk. E estes contatos ocorriam até dezembro de
2022 somente em atendimento direto, via telefone fixo ou por e-mail.

Portanto, os primeiros resultados referem-se ao atendimento do SAC, em
2022 no sistema do ACELERATO. Destas, houve uma diversidade muito grande de
duvidas dos clientes, que devido a ndo ter um padrao de registros dos assuntos das
ligacdes nos relatérios dos atendentes?, tornou-se dificil enquadrar as principais
rotinas dos atendimentos, por quantidade, conseguidas pelos registros
(ACELERATO) em 2022 (Quadro 1).

Quadro 1: Principais rotinas, por quantidade de atendimentos - 2022

Principais Rotinas Jan. | Fev. |Mar.|Abr.| Maio |Jun.| Jul. | Ago.| Set. |Out.|Nov. [Dez.| Total
Entrada de nota 18 14 16|11 8 |11 | 10| 10| 12 | 7 |11 ]| 4 132
Cadastro de item 15 10 6 | 7| 4 8 |11 ] 3 4 2 6 | 3 79
Condicao de Venda 13 8 9 110]| 6 8 5 7 10 | 6 7 | 4 93
LMC 11 7 9 |10 6 7 9 110 | 9 7 8 | 5 98
SPED EFD ICMS/IPI 12 25 | 26|14 13 10| 7 9 11 | 6 9 | 6 148
SPED EFD PIS/COFINS 10 5 6 12| 4 3 5 3 4 2 3 |2 49
Qutros 144 | 232 |309[133| 219 | 177 | 153 | 155 | 121 | 127 | 84 | 85 | 1939
Total 323 | 301 |381|207| 260 | 224 | 200 | 197 | 171 | 157 | 128 | 109 | 2538

Fonte: ACELERATO (2022).

Neste contexto, a implementacédo do atendimento via WhatsApp envolveu
a configuracdo de mensagens no SMBOT, conforme ilustrado na Figura 4. Isso visava
proporcionar respostas ageis e eficazes as duavidas frequentes dos clientes,

melhorando a experiéncia geral de atendimento.

1 Havia um registro, mas sem padrao, dos atendimentos de telefone, pelos atendentes, para um balanco
das principais queixas. E, assim poder gerar solu¢des, em planejamentos estratégicos da gestédo do
posto de combustivel.
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Figura 4: Simulac&o da criagdo do atendimento do WhatsApp no SMBOT

Mensagens

)
~
Gerais
= B3
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a Escolha abaixo a melhor opgdo que podemos melhor lhe atender.
2]
'T' Digite #inicio para voltar ao menu principal ou #voltar para voltar ao menu anterior.
]
8
B
(N {{contact.name}}, ndo entendemos sua mensagem
9

Fonte: Simulador SMBOT.

Como se pode observar o cliente entra em contado, surge uma mensagem
instantanea de saudacédo ao usuario, para introduzir o atendimento. Em seguida, outra
mensagem é gerada, para que em caso de emergéncia liguem diretamente para 0s
nameros de contato. Assim aparece a opcdo de escolher o nUmero do departamento
gue deseja ser direcionado, por exemplo: 1 Comercial; 2 Suporte. Na Figura 5, pode-
se observar na cascata do suporte, a primeira pergunta 1 — Davida em Nota Fiscal de
Entrada abrem-se outras cascatas de informacéo que podem auxiliar o cliente a sanar
a davida, tanto por uma biblioteca da wki.adaptive.com.br?. A Adaptive é uma

organizacdo com expertise na criacdo de solucbes de tecnologia da informacao

z

2 A Adaptive é uma empresa especializada no desenvolvimento de solucdes de tecnologia da
informacao para o mercado de postos e distribuidores de combustiveis, gestdo de frotas, e lojas de
conveniéncia. E, a biblioteca, wikiadaptive € um ambiente corporativo onde sao disponibilizados
diversos tipos de contelidos para que todos os colaboradores, clientes ou parceiros, consigam acessar
aos documentos das rotinas do sistema. Neste ambiente, encontra-se 0s manuais, passo a passo e

todas as informacdes referente as fungfes do sistema.
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destinadas ao setor de postos de combustiveis, distribuidores, gerenciamento de
frotas e estabelecimentos de conveniéncia. Ambos o0 usuario apenas aperta o link e
tem acesso as informacfes correspondentes as suas duavidas, podendo ser
direcionados a videos no Youtube ou ate algum tipo de documentacdo sobre o

assunto.

Figura 5: Op¢des de escolha dos usuarios do WhatsApp pelo SMBOT

= PERGUNTA 0: G

| - Comercial

= PERGUNTA ;
2-Suporte
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1-Duvida em Nota Fiscal de Entrada &
= ATENDIMENTOS a:
1 - atendimento e
= INFORMAGAO o
Biblioteca: https://wiki.adaptive.com.br/pt-br/Adaptive-Business/Suprimentos/Movimenta%C3%AT%C3%A30/nota-fiscal-entrada
= INFORMAGAO
Video: https.//www.youtube.com/watch?v=bq0gYQ71Gqg
= PERGUNTA b

2- Duvida no Cadastro de Item

Fonte: SMBOT.

O cliente sanando as suas duvidas ele fecha o atendimento. Ao final recebe
um numero de protocolo de atendimento (Ticket.id). E, em seguida automaticamente
aparece uma solicitacdo para avaliacdo do atendimento de 0 a 10. E, assim que o
cliente o faz (o que nao é obrigatério) entra uma mensagem de agradecimento. O
SMBOT também gera outras mensagens além dessas, também avisa o usuario caso
os atendentes estejam fora do horario de atendimento, solicitando ao usuario do
WhatsApp entre em contato com o0s plantonistas, nos numeros de celular e fixo
disponibilizados.

A Figura 6, demonstra as mensagens que sdo geradas ao cliente: A -

Solicitagdo de atendimento; B - Atendimento finalizado; C — Atendentes ausentes;
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D - Solicitagao de avaliacdo do atendimento; E - Agradecimento a avaliagao e F — Erro

ao informar uma avaliacdo invalidade, ou seja, que néo seja um namero de 0 a 10.

Figura 6: Mensagens instantaneas geradas pelo SMBOT no WhatsApp

Recado

Enquete Seu protocolo de atendimento € o {{ticket.id}}.

Aguarde um momento o contato de um dos nossos Atendentes!!
o Validagies Para finalizar o atendimento, digite #sair a qualquer momento.

Ao
»”

Atendimento finalizado com sucesso. Segue seu protocolo: {{ticket.id}}.

ne
»”

=]
2 : i . :
Todos os nossos atendentes estdo fora do horario de atendimento, favor entrar em contato pelo numero-
8
a Todos os nossos atendentes estao fora do horério de atendimento, favor entrar em contato pelo nimero _
2]
ffl Por favor, informe uma nota entre 0 e 10 para avaliar o atendimento prestado.
-
8 . o
Obrigado pela sua avaliagao.
m
N Informe uma notade0a 10

Fonte: SMBOT.

Caso o usuario ndo tenha conseguido tirar as suas duvidas, pode digitar
#inicio para voltar ao menu principal ou #voltar para o menu anterior. No caso de ndo
ter nenhuma das opc¢des das duvidas do suporte, ele pode solicitar falar diretamente
com o atendente que é outra opcao do menu principal.

A etapa seguinte foi avaliar o projeto Piloto realizado, que foi desenvolvido
com informacdes de 06 duvidas mais frequentes dos usudrios no periodo analisado
que foi do més de julho de 2022 a dezembro de 2023, comparando com o periodo de
janeiro a junho de 2023, com os WhatsApp implementado no atendimento ao cliente.

No Quadro 2, pode-se observar que os dados coletados por meio dos
registros de atendimento (Ticket.id) dos seis meses antes da implantagéo, que gerou

um total de atendimento de 962 e dos seis meses apos a implantacéo que foi reduzido
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para 828 atendimentos. Portanto, pode-se afirmar que houve uma reducgdo de 1343

atendimentos apés a implantacdo do WhatsApp.

Quadro 2: Comparativo por total de atendimentos do suporte antes e depois do

WhatsApp
UTIMOS SEIS MESES ANTES DA PRIMEIROS SEIS MESES DEPOIS DA
IMPLANTACAO DO WHATSAPP — ANO | IMPLANTACAO DO WHATSAPP — ANO
2022 2023
R QUANT. A QUANT.
MES ATENDIMENTOS MES ATENDIMENTOS
Julho 200 Janeiro 177
Agosto 197 Fevereiro 135
Setembro 171 Marco 161
Outubro 157 Abril 118
Novembro 128 Maio 123
Dezembro 109 Junho 114
TOTAL 962 Total 828

Fonte: ACELERATO.

Para verificarmos se esta reducdo nos atendimentos realizados no
ACELERATO foi significativo, foi realizado o teste estatistico T, comparando os
resultados dos atendimentos dos 6 meses antes e 6 meses depois da implantacdo do
WhatsApp. Foi definido que até 5% de erro na variagdo do resultado do teste,
significaria que a reducéo dos atendimentos fosse significativa. Apos a execucao do
teste T, foi encontrado o valor de variacdo para o erro de 25.22%. Analisando este
valor, podemos afirmar que estatisticamente a reducdo dos atendimentos nao foi
significativa para este periodo de analise.

Tomando por base os dados coletados pelos Ticket.id, calculou-se a reducao
percentual dos atendimentos antes (2022) e depois (2023) da implantacdo do
WhatsApp com os novos dados informacionais. O resultado foi que a implantacdo do
WhatsApp resultou em uma redugédo de aproximadamente 13.92% no total de
atendimentos direcionados ao suporte em 2023 em comparagdo com 2022, porém
conforme o teste T realizado anteriormente, estes valores nao foram significativos

para a implantacdo do WhatsApp. Um resultado positivo, visto que ainda € um projeto

8 No periodo de analise das informacdes levantadas neste trabalho, ndo teve variacdo no nimero de
clientes atendidos pela Hi-Tech. Pressupde-se que isso se deu pelo curto periodo (apenas 6 meses)
que os resultados foram coletados.
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recente e as informagbes de duvidas ainda estd reduzida, devido a diversidade

encontrada nos relatorios gerados pelos registros de atendimento (Ticket.id). O

resultado indicado foi positivo e sugere impactos favoraveis na eficiéncia do suporte.

Esse cenario pode ser interpretado de varias maneiras:

Eficiéncia Operacional: A diminuicdo no numero de atendimentos pode
indicar que as duvidas estédo sendo solucionadas de forma mais eficiente
com a introdugdo do WhatsApp, resultando em uma reducdo na
necessidade de contatos com o suporte.

Melhoria na Comunicacdo: A utilizacdo do WhatsApp pode estar
facilitando a comunicagdo entre os usuarios e o suporte, permitindo
esclarecimentos rapidos e diretos, reduzindo a complexidade das davidas
e, consequentemente, a demanda por atendimentos.

Adocao Gradual: Como mencionado, o projeto do WhatsApp ainda é
recente, e a reducdo pode aumentar & medida que mais usuarios se
adaptam a nova forma de interacdo. O impacto positivo pode se
intensificar ao longo do tempo.

Diversidade nos Relatorios: A mencdo a diversidade nos relatorios
sugere que a variedade de informac8es pode ter impactado a precisédo da
andlise. E importante considerar a consisténcia e a qualidade dos dados
ao interpretar os resultados.

Também foram avaliados o nUmero de atendimentos telefdnicos, com o

funcionamento do WhatsApp. No Quadro 2, pode-se observar que os dados coletados

dos seis meses antes da implantacao, que gerou um total de atendimento foi de 7.897

e dos seis meses apos a implantacdo que foi reduzido para 7.010 atendimentos.

Portanto, pode-se observar uma reducao de 887 telefonemas comparando esses seis

meses de atendimentos antes e depois do WhatsApp.
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Quadro 3: Comparativo por total de atendimentos via telefone

ATENDIMENTOS TELEFONICOS

MES - 2022 ATENDIMENTOS |MES - 2023 ATENDIMENTOS
Julho 1412 | Janeiro 1512
Agosto 997 | Fevereiro 982
Setembro 1023 | Marco 1212
Outubro 1475 | Abril 1039
Novembro 1337 | Maio 917
Dezembro 1653 | Junho 1348
Total 7897 | Total 7010
Fonte: VONO.

Para verificarmos se esta reducdo dos atendimentos telefénicos foi
significativo, foi realizado o teste estatistico T, comparando os resultados dos
atendimentos telefénicos dos 6 meses antes e 6 meses depois da implantacéo do
WhatsApp. Definido que até 5% de erro na variacao do resultado do teste, significaria
gue a reducado dos atendimentos fosse significativa. Apds a realizacdo do teste T, foi
encontrado o valor de variacdo para o erro de 32.19%. Da mesma forma que o teste
realizado anteriormente, podemos afirmar que estatisticamente a reducdo dos
atendimentos telefénicos ndo foram significativa para este periodo de analise.

Tomando por base os dados coletados calculou-se a reducdo percentual dos
entendimentos via telefone antes (2022) e depois (2023) da implanta¢cdo do WhatsApp
com os novos dados informacionais, sendo o resultado uma reducdo de 11,23%,
porém conforme o teste T realizado, estes valores ndao foram significativos para a
implantagdo do WhatsApp. Estes valores indica uma melhora da eficiéncia na
comunicacdo e possivelmente reflete a preferéncia dos usuarios por esse canal. A
adaptacdo bem-sucedida sugere que a transicdo para o WhatsApp esta sendo
positiva, mas € essencial continuar monitorando os dados para avaliar a consisténcia
dessa tendéncia e identificar oportunidades de otimizagéo.

A reducao de 13.92% no atendimento do setor de suporte do posto de

combustivel (Help Desk), e 11,23% nos atendimentos telefénicos devido a
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implantacdo do WhatsApp foi positiva e teve varios impactos, tanto positivos, quanto
desafiadores?.

Em uma avaliacao inicial do setor, foram identificados alguns impactos que
podem ser identificados com base na analise dos seis meses (janeiro a junho de 2023.
A disponibilidade ao cliente aumentou, pois o0 WhatsApp permite o acesso 24 horas e
7 dias da semana: assim os clientes puderam ser atendidos com prontiddo a qualquer
momento, para as duvidas cadastradas, melhorando a disponibilidade do suporte
técnico que em alguns periodos encontravam-se ausentes. Também, as conversas
no WhatsApp sédo todas registradas, inclusive com uma facilidade maior de
identificacdo dos wusuarios e de manter um contato com ele, melhorando
acompanhamento e a resolucdo de problemas futuros. E, ainda, pode-se com o
WhatsApp ter as conversas analisadas com maior propriedade, obtendo informacdes
inclusive mais padronizadas, que sdo valiosas para avaliar os tipos de problemas e
perguntas dos clientes, ajudando a melhoria continua dos servicos.

Também foram verificados alguns impactos desafiadores que foram
percebidos pelo setor de suporte com a implantacdo do WhatsApp no setor de
atendimento ao cliente. Sendo as principais:

1. Maior carga de trabalho inicial: A implantacdo do WhatsApp pode ter
implicado um esfor¢co adicional para treinamento e adaptacdo dos
atendentes, resultando em uma maior carga de trabalho inicial.

2. Gestdo de Expectativa dos clientes: Os clientes podem esperar
respostas mais rapidas e eficazes por meio do WhatsApp, o que pode
criar pressao adicional sobre o suporte técnico.

3. Necessidade de Politicas e Procedimentos mais claros: A
implementacao exigiu politicas e procedimentos claros para garantir um
atendimento consistente e de qualidade. Uma pesquisa detalhada, um
suporte informativo mais objetivo, a producéo dos videos, enfim, houve

toda a uma logistica por traz da idealizacéo do projeto.

4 E importante destacar, que a margem de resultados foi muito pequena, em se tratando de um estudo
de caso, principalmente, para validar a utilizacdo do WhatApp, mas ja € possivel perceber por essas
porcentagens que jd houve uma mudanga no cenario de atendimentos, possivelmente, na satisfagdo

dos clientes.
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4. Requisitos de tecnologia: Toda a infraestrutura de Tecnologia de
Informacao (TI) foi cuidadosamente estudada e deve ser mantida e
atualizada para garantir um servico de WhatsApp eficaz.

5. Aimplantacdo gerou uma sobrecarga de informac&o: Com a capacidade
de lidar com varias conversas simultaneamente, os atendentes tiveram
gue gerenciar uma grande quantidade de informacdes, o que pode ser
desafiador, principalmente, entenderem melhor das informacfes que
estdo disponibilizadas nos links da wki.adaptive.com.br e ainda, do
YouTube.

6. Necessidade de um monitoramento constante: Este € um desafio que ja
existia quando tinha apenas o atendimento via telefone, mas que deve
ser destacada, pois o WhatsApp também exige um monitoramento
constante para garantir que todas as solicitacdes dos clientes sejam
atendidas de maneira oportuna e, principalmente, para avaliar como esta
sendo visto pelo cliente e também, servir de coleta

Portanto, a implantagdo do WhatsApp como ferramenta de atendimento no

setor de suporte técnico para os postos de combustiveis resultou em uma reducéo
significativa nos atendimentos, o que trouxe beneficios financeiros e operacionais,
mas também impds desafios relacionados a gestdo da nova tecnologia e as
expectativas dos clientes. A avaliagdo continua e a adaptacdo as necessidades dos

clientes sédo essenciais para maximizar os beneficios dessa mudanca.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo de caso revelou que a implantagdo do WhatsApp como
ferramenta de atendimento teve um impacto positivo, entretanto ndo foi significativo
na reducdo de atendimentos. Além de reduzir o volume de liga¢cbes telefonicas e
tickets de suporte técnico, a empresa obteve economias de custos, melhorias na
eficiéncia, maior nimero de atendimentos para mesma quantidade de funcionarios e
maior satisfacdo dos clientes. Essa transicdo também exigiu adaptacdes nos
processos de atendimento e treinamento de pessoal. Assim, com base nos resultados
do estudo, pode-se concluir que a implantacdo do WhatsApp como ferramenta de
atendimento no setor de suporte técnico de posto de combustivel resultou em
impactos significativos, tanto positivos quanto desafiadores.

Pode-se destacar que com a implantacdo do atendimento via WhatsApp,
houve reducdo do numero de atendimento, tendo como consequéncia reducdo dos
custos operacionais (custos de pessoal e de telefonia), ocasionando-se uma
economia financeira. No entanto, ndo foi possivel mensurar o total desta reducéo, pois
ainda, o projeto esta no inicio e a empresa nao teve dados suficientes para mensurar
esses valores. Ainda, houve maior eficiéncia, pois com menos chamadas telefonicas,
0s atendentes puderam se concentrar mais nos casos complexos e fornecer um
suporte de maior qualidade aos clientes de um modo geral, aumentando o nivel de
satisfacdo ao cliente. Também, a eficiéncia pode ser observada com os clientes que
ao entrarem em contato pelo WhatsApp, tinham acesso a algumas duvidas, com as
solucdes ja disponibilizadas.

Os resultados positivos incluem uma reducdo no total de atendimentos
direcionados ao suporte e nos atendimentos telefénicos, em 2023 (ap6s a implantacéo
do WhatsApp) comparado aos dados de 2022 (sem a implantagdo WhatsApp). Porém,
conforme o teste estatistico T realizado para comparar estes resultados, foi verificado
gue as reduc¢des nao foram significativas. Além disso, o WhatsApp permitiu um acesso
de 24 horas e 7 dias por semana ao atendimento, promovendo o registro de todas as
conversas, melhorias na andlise de dados e uma maior satisfagdo do cliente. No
entanto, também foram identificados desafios, como uma maior carga de trabalho

inicial para os atendentes, a necessidade de gerenciar as expectativas dos clientes
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quanto a respostas rapidas e eficazes, a necessidade de politicas e procedimentos
claros, requisitos de tecnologia e uma sobrecarga de informagdes para os atendentes.

Enfim, considerando o estudo realizado, os dados encontrados estao
alinhados com pesquisas do SEBRAE e outros estudos de casos que destacam o
WhatsApp como uma ferramenta importante para pequenos negocios. No entanto, €
fundamental que as organizacbes se adaptem as plataformas e meios digitais,
invistam em atendimento ao cliente e compreendam a aplicacao efetiva do WhatsApp
Business para se destacarem em relagcdo aos concorrentes e criarem uma vantagem
competitiva.

N&o ocorreu significativa reducao dos atendimentos telefénicos e do suporte
técnico, conforme o teste T realizado, pois o0 uso da implantacdo do WhatsApp como
ferramenta de suporte ao cliente requer alguns melhoramentos, visto que, houve um
periodo curto de analise de operacdo desse sistema, alguns clientes ainda nao se
familiarizaram com a nova ferramenta e ainda, o SMBOT n&o demostrou conter todos
os esclarecimentos abordados pelos clientes.

Desta forma, pode-se ressaltar que a implantagdo do WhatsApp
demonstrou ser uma escolha positiva para melhorar o atendimento ao cliente no setor
de suporte técnico de posto de combustivel. Em trabalhos futuros recomenda-se um
periodo maior de analise dos dados, criacdo de melhorias nas ferramentas que
facilitam a familiarizacdo do cliente com o novo modelo de atendimento e um banco
de dados maior para as respostas do SMBOT.

O desafio constante de gerenciar a ferramenta e atender as expectativas
dos clientes € uma area que requer atencdo continua para otimizar os beneficios
dessa mudanca, pois a tendéncia da liberacdo continua da resolugcdo das
davidas/problemas disponibilizado no WhatsApp, permitira a diminuicdo significativa

ou até exclusao total dos meios convencionais de atendimento.
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GLOSSARIO

Aplicativos i0OS: Programas desenvolvidos para o sistema operacional iOS, utilizado
em dispositivos da Apple, como iPhones e iPads.

Arquitetura SMBots: Estrutura relacionada aos Small and Medium-sized Business
Bots (Robds para Pequenas e Meédias Empresas), utilizada em sistemas de
automacao.

Call Centers: Centros de atendimento telefénico especializados em receber e efetuar
chamadas, muitas vezes utilizados para suporte ao cliente.

Chat: Comunicacdo em tempo real através de mensagens de texto, comumente
utilizada em plataformas online.

Chatbots: Programas de computador projetados para simular conversacées humanas
automatizadas, frequentemente empregados em sites e aplicagdes para interacoes
automaticas.

Controle de Objetivos para Informacéo e Tecnologias Relacionadas (COBIT):
Framework que fornece melhores praticas para governanca e gestao de tecnologia da
informac&do em organizacoes.

Delivery: Entrega de produtos ou servi¢cos, muitas vezes associada a servi¢os online
ou aplicativos de entrega.

E-mail: Correio eletrénico, um meio de comunicacao digital por escrito.
Facebook: Rede social online que permite a conexao e interacao entre USUArios.

Feedback: Retorno de informac¢Bes sobre um produto, servico ou desempenho,
essencial para melhorias continuas.

Information Technology Infrastructure (ITIL): Conjunto de praticas para o
gerenciamento de servi¢cos de tecnologia da informacéo (TI).
Instagram: Plataforma de midia social focada em compartilhamento de fotos e videos.

Instant Messaging - IM: Troca de mensagens em tempo real atraves de aplicativos
ou plataformas especificas.

Links: Referéncias ou conexdes para acessar conteudo online, geralmente clicaveis.

Mobile Deck: Conjunto de estratégias e recursos para otimizar a experiéncia do
usuario em dispositivos moveis.

Processos da Hi-Tech: Procedimentos relacionados a alta tecnologia e inovagéao,
comuns em industrias avancadas.
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Smartphones: Dispositivos moéveis avancados que integram funcionalidades de
telefone, computador e cémera, além de oferecerem acesso a internet. Os
smartphones possuem sistemas operacionais que suportam a instalacdo de
aplicativos, permitindo uma ampla gama de atividades, como navegagao na web,
envio de mensagens, captura de fotos e videos, e execucdo de aplicativos
especializados. Esses dispositivos desempenham um papel central na vida cotidiana,

unindo comunicacéo, entretenimento e produtividade em um Unico dispositivo portatil.

Sistema Help Desk: Sistema de suporte para atendimento e solucéo de problemas
relacionados a produtos ou servigos.

SMS (Short Message Service): Servico de mensagem curta, geralmente utilizado em
dispositivos méveis.

Software: Conjunto de programas de computador que instruem o hardware para
executar tarefas especificas.

Ticket (Registro de Atendimento): Documento ou ndmero que representa uma
solicitacdo de suporte ou servico.

WhatsApp: Aplicativo de mensagens instantaneas e chamadas de voz.
WhatsApp Business: Versdo comercial do WhatsApp, adaptada para empresas.
YouTube: Plataforma de compartilhamento de videos online.

Zendesk: Plataforma de atendimento ao cliente e suporte técnico.
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