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O USO DE REDE SOCIAL PARA O ATENDIMENTO AOS CLIENTES: UM
ESTUDO DE CASO DE UM PROVEDOR DE INTERNET, NO MUNICIiPIO DE
GUANAMBI-BAHIA.

HERLIR CARVALHO BARBOSA'
JACIARA DA SILVA TEIXEIRA?
JANE KELLY N. P. GUIMARAES?

RESUMO

Diante da ascensao no uso de redes sociais pelas empresas como modo de adquirir
novos clientes e até mesmo tendo como uma ferramenta de trabalho para o
atendimento destes clientes, o presente estudo teve como objetivo analisar a
efetividade do uso da rede social WhatsApp para o atendimento ao cliente por uma
empresa provedora de internet em Guanambi-Ba, identificando seus impactos na
satisfacédo do cliente e na fidelizagdo. A metodologia utilizada se deu através de um
estudo de caso, com pesquisa descritiva e bibliografica, com uma abordagem
quantitativa, utilizou-se o método de analise estatistico descritivo. A coleta dos
dados foi realizada através de um formulario elaborado pelo google forms, contando
com 339 respondentes. Com efeito, a aplicacdo deste estudo obteve-se como
principais resultados a comprovacgao da eficacia na utilizagcado do WhatsApp para a
satisfacao e fidelizacdo dos clientes. Ainda, evidenciou a preferéncia dos clientes
pelo aplicativo como meio de resolugao de problemas e sinaliza uma atencdo em
especial aos clientes que néo dispde de familiaridade com tecnologias. Recomenda-
se a continuidade deste estudo em maior abrangéncia em empresas de prestagcao
de servigcos, como em demais outros segmentos.

Palavras-chave: WhatsApp. Satisfacao. Fidelizagao.

ABSTRACT

Given the rise in the use of social networks by companies as a way to acquire new
customers and even as a tool for customer service, this study aimed to analyze the
effectiveness of using the social network WhatsApp for customer service by an
internet provider in Guanambi-BA, identifying its impacts on customer satisfaction
and loyalty. The methodology used was through a case study, with descriptive and
bibliographical research, with a quantitative approach, using the descriptive statistical
analysis method. Data collection was carried out through a form created with Google
Forms, with 339 respondents. In effect, the application of this study obtained the
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main results the proving the effectiveness of using WhatsApp for customer
satisfaction and loyalty. Additionally, it highlighted customers' preference for the
application as a means of problem resolution and indicated special attention to
customers who are not familiar with technology. The continuation of this study is
recommended on a larger scale, in service-providing companies as well as in other
segments.

Keywords: WhatsApp. Satisfaction. Loyalty.



1. INTRODUGAO

Na era digital, as redes sociais se tornaram ferramentas essenciais para a
comunicagao e o relacionamento entre empresas e clientes. Atualmente observa-se
um aumento no numero de organizagdes que utilizam as redes sociais para divulgar
seus produtos e/ou servigcos (NESPOLDO, 2015).

Neste contexto a internet € responsavel por trazer revolugdes no cenario
comunicacional nos ultimos anos, oferecendo a sociedade ferramentas digitais que
eliminam barreiras geograficas e otimizam o tempo (SANTOS, 2022). Essa
democratizagdo da informagdo e da comunicagdo impacta diversos setores da
sociedade, incluindo o mercado de consumo, onde as empresas buscam formas
cada vez mais inovadoras de se relacionar com seus clientes.

Ademais, o atendimento ao cliente via redes sociais surge como uma
alternativa transformadora e eficiente para as empresas se conectarem com seus
consumidores. Neste sentido, Freemantle (1994) sinaliza que a qualidade do
atendimento ao cliente é fundamental para o sucesso de qualquer negécio. Mesmo
que uma empresa ofereca produtos de alta qualidade a precos competitivos, se o
atendimento ao cliente for ruim, ela corre o risco de perder clientes e até mesmo sair
do mercado.

Com efeito, considera-se que o encantamento do cliente € uma estratégia
centrada em criar experiéncias excepcionais € memoraveis que Vvao
além da satisfacdo. Ainda, Samara e Morsch (2005) salientam a importancia no
encantamento do cliente pela empresa capaz de satisfazer suas necessidades, nao
apenas influenciando a decisdo de compra, mas também garantindo a fidelizacao e
atraindo novos consumidores.

Ademais, entende-se que as redes sociais desempenham um papel central na
forma como nos conectamos, comunicamos e interagimos na era digital. Elas tém
um impacto profundo em diversos aspectos da sociedade moldando a maneira como
nos relacionamos, consumimos informag¢des e conduzimos negdécios. O WhatsApp
tem se destacado como uma rede social eficiente para as empresas, especialmente
com a sua versdo Business, que esta ganhando popularidade. Isso demonstra o
potencial do aplicativo para impulsionar as vendas e promover a profissionalizagéo

dos negdcios nesse segmento (Andrade, 2021).



Neste sentido, este estudo se justifica pela crescente importancia do
atendimento ao cliente como diferencial competitivo no mercado, especialmente no
setor de telecomunicacgdes, onde a fidelizacdo dos clientes € um desafio constante.
Ainda Santos (2023) ressalta que é imprescindivel que as empresas, ao utilizarem
as redes sociais para atendimento ao cliente, estejam atentas ao desempenho
dessas plataformas, uma vez que, as redes sociais oferecem um canal de
comunicagao direto e acessivel, permitindo que as empresas se aproximem de seus
clientes e construam relacionamentos mais solidos.

Diante do exposto, através de um estudo de caso, este artigo tem como
objetivo geral analisar a efetividade do uso da rede social WhatsApp para o
atendimento ao cliente por uma empresa provedora de internet em Guanambi,
identificando seus impactos na satisfacéo do cliente e na fidelizagdo. Como objetivos
especificos este trabalho busca pesquisar conceitos de redes sociais e sua
importancia para os negocios identificando as vantagens e desafios para a empresa
com a utilizagdo desta pratica; apresentar breve histérico da empresa e do aplicativo
estudado e identificar se o atendimento ao cliente com o uso da rede social
WhatsApp esta tendo uma resposta positiva para os objetivos da empresa.

Contudo, ao explorar os impactos desse meio de comunicacido na satisfacao
e fidelizacdao dos clientes, este trabalho busca ndo apenas contribuir para o
entendimento mais profundo das dindmicas contemporaneas de relacionamento
entre empresas e consumidores, mas também sugere a necessidade de um
aprofundamento continuo dos estudos nesse campo, visando aprimorar praticas e

estratégias empresariais alinhadas as demandas e expectativas do mercado digital.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1.REDES SOCIAIS

As redes sociais podem ser entendidas como um conjunto de individuos
autdbnomos que se conectam e colaboram em torno de valores e interesses em
comum (MARTELETO, 2001). Segundo Souza et al. (2016) as redes sociais
surgiram em 2006, no qual o Orkut tornou-se a plataforma mais preferida dos

internautas. Logo apds surgiram outras como o Facebook, Twitter, Linkedin,



YouTube, Instagram, TikTok, WhatsApp, entre outras, esse cenario de surgimento
de novas redes continua, pois, as mesmas fazem parte da constru¢do da junta social
contemporanea.

Com efeito, nos tempos modernos, as redes sociais emergem como 0O
principal meio de comunicagdo e atendimento ao cliente. Elas fazem parte do
cotidiano tanto das pessoas como das empresas, aquele que nao souber usar esta
obsoleto diante da sociedade moderna. Atualmente, “vive-se numa sociedade de
constantes transformacdes e a internet é responsavel por grandes mudangas, no
mundo atual, contribuindo positivamente em diversos setores da nossa sociedade”
(SOUZA et al., 2016, p.67).

Neste sentido, Las Casas (2019) afirma que com a internet aconteceram
muitas mudangas no cenario social e econémico como, o0s relacionamentos
interpessoais através de e-mail e chats, o lazer através dos jogos online, para os
negocios através de suas homepages, para os processos industrias com as intranets
e extranets, para a educagao onde o conhecimento esta a um click. No ambito
empresarial a importancia se da pelo fato de que as redes sociais sdo capazes de
aumentar a visibilidade, estabelecer um relacionamento mais proximo com os
clientes, aumentar o engajamento com a marca e gerar novos negocios.

No contexto deste estudo, a empresa pode se beneficiar do uso das redes
sociais para melhorar seu atendimento ao cliente e, consequentemente, aumentar a
satisfacao e fidelizagdo dos mesmos. Diante disto Las Casas (2019, p. 588) afirma
que “para se ter sucesso no espaco virtual, todos os possiveis erros devem ser
eliminados. Conduzir negdcios na internet pode ser rentavel para as empresas que
sabem usar todos os seus recursos”.

Segundo Bueno (2015 apud ROSSI et al., 2021) a reputagao digital de uma
empresa € construida através de diversos fatores, como a coeréncia entre seus
discursos e acgdes, a confianca que transmite ao publico, a transparéncia em suas
atividades, a abertura para o dialogo e a ética em suas praticas. Quanto mais a
empresa se preocupa com esses aspectos e 0os coloca em pratica nas midias
sociais, maiores sao as chances de construir uma imagem corporativa positiva
perante seus publicos estratégicos.

Ademais, Las Casas (2019) afirma que a qualidade pode ser um fator crucial
para que um servigo se destaque da concorréncia e seja bem-sucedido no mercado.

Deste modo, para que a empresa use de forma eficiente e eficaz as redes sociais,



esta deve aproveitar todos os seus recursos fazendo uma analise das necessidades

de seu publico alvo com foco na qualidade do atendimento.

2.2.WHATSAPP E WHATSAPP BUSINESS

Com as mudangas ocorridas devido aos avangos na tecnologia da
comunicagao Thompson (1999) faz a seguinte observagao, ao longo da histéria da
humanidade, as interagdes entre as pessoas eram predominantemente face a face.
No entanto, com o desenvolvimento de novas ferramentas e plataformas de
comunicagao surgiram novas formas de interagdo que ndo se limitam a presenca
fisica. As pessoas passaram a ter acesso a uma gama mais ampla de opgdes para
se conectar e se comunicar, expandindo as possibilidades de relacionamento e troca
de informacgdes.

Diante desta premissa a plataforma de mensagens instantaneas WhatsApp foi
fundada em 2009 por Jan Koum e Brian Acton, ex-funcionarios do Yahoo com 20
anos de experiéncia juntos. O nome "WhatsApp" € um trocadilho com a expressao
inglesa "What's up", que significa "E ai?". Inicialmente concebido como uma
alternativa ao SMS, o aplicativo se expandiu exponencialmente, conectando mais de
2 bilhdes de pessoas em mais de 180 paises. Através de sua plataforma gratuita,
tanto individuos quanto empresas podem se conectar com familiares, amigos e
clientes em qualquer lugar do mundo (WHATSAPP, 2024).

Neste sentido, o WhatsApp se destaca como um aplicativo multiplataforma,
disponivel para smartphones, tablets e até mesmo na web. Compativel com
sistemas como iOS, BlackBerry, Android e Windows Phone, ele permite o envio de
mensagens de texto, audios, fotos, videos e contatos de celular para outros
usuarios, tudo através da internet (PEREIRA; DA SILVA JUNIOR; LEITE, 2021).

Segundo Souza, Araujo, Alves (2015) os fundadores do WhatsApp, ao
iniciarem o negécio, tinham em mente um produto que fosse mais do que apenas
uma plataforma de anuncios. Eles idealizaram um servigo funcional, econémico e
que melhorasse a vida dos usuarios. O objetivo era que o WhatsApp se tornasse um
produto que gerasse entusiasmo e necessidade de uso constante e diario. Para
além deste pensamento percebe-se que a plataforma se tornou uma das
ferramentas principais de comunicagdo com o cliente usada pelas empresas,

facilitando as vendas e gerando resultados positivos no mercado de trabalho.



De acordo com Santos (2023 apud DIGITAL 2023) o WhatsApp se consolida
como a plataforma de comunicagdo mais popular do Brasil, sendo a rede social com
mais usuarios. O aplicativo se destaca com 93,4% dos internautas o utilizando,
seguido do Instagram com 89,8% e Facebook com 86,8%.

Diante deste contexto, o mundo do trabalho esta intrinsecamente ligado a
relagéo entre trabalho e tecnologia. A vida da populacéo, hoje em dia, gira em torno
desses dois temas, e essa realidade se reflete nas diversas areas da sociedade
(FERNANDES 2021). Ademais, Brum (2020) relata que, anteriormente, considerava
a ideia de implementar uma caixa na recepg¢ao da empresa para que os funcionarios
depositassem seus celulares antes de iniciar o trabalho, visando aumentar a
produtividade.

No entanto, essa ideia foi descartada pelo autor por diversos motivos. Uma
vez que, o WhatsApp se tornou uma ferramenta essencial para a comunicagao
interna da empresa, sendo utilizado para interacdo com clientes e fornecedores. A
integracdo do aplicativo ao computador facilitou ainda mais seu uso, tornando-o
ainda mais presente no dia a dia profissional, a exigéncia de se desligar do celular
durante o expediente poderia levar a perda de funcionarios, especialmente em um
contexto onde a tecnologia é cada vez mais integrada a vida pessoal e profissional.

Brum (2020) ainda pondera que, embora existam beneficios em reduzir o uso
do celular no trabalho, é preciso considerar o impacto que essa medida pode ter na
produtividade e na satisfacdo dos colaboradores, buscando solugées que conciliem
as necessidades da empresa com o bem-estar dos funcionarios. Deste modo, essa
ferramenta pode apresentar um grande potencial para melhorar o desempenho da
equipe e da empresa como um todo.

Em 18 de janeiro de 2018, o WhatsApp Business foi langado como resposta a
versatilidade da plataforma original (WhatsApp). Inicialmente disponivel apenas para
Android em paises selecionados, incluindo o Brasil, o aplicativo gratuito ofereceu as
empresas ferramentas para gerenciar sua comunicacdo com clientes de maneira
mais eficiente. Em 4 de abril de 2019, a versao para iOS também foi disponibilizada
gratuitamente em diversos paises (ANDRADE, 2021).

Segundo o WhatsApp (2018) a criagdo do WhatsApp Business teve como
objetivo principal: Melhorar a comunicacdo entre empresas e clientes;
profissionalizar a presenga das empresas no WhatsApp e facilitar a gestdo do

atendimento ao cliente. O langamento do WhatsApp Business representou um passo
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importante para o WhatsApp, expandindo seu alcance para o mercado empresarial e
oferecendo as empresas uma solugdo completa para gerenciar sua comunicagao
com clientes.

De acordo com o Sebrae (2023) O WhatsApp Business transcende a mera
comunicagao rapida e pratica, transformando-se em uma poderosa ferramenta para
impulsionar vendas e cultivar relacionamentos de qualidade com os clientes. Logo,
entende-se que com as suas bases de usuarios em constante crescimento, o
WhatsApp e WhatsApp Business continuardao entre as plataformas favoritas para a

comunicagao online no Brasil e no mundo.

2.3.ATENDIMENTO AO CLIENTE

Acredita-se que o bom atendimento ao cliente desempenha um papel
fundamental no sucesso de qualquer organizacgéo. E por meio do atendimento que
as empresas estabelecem uma relagdo direta com seus clientes, oferecendo
suporte, solucionando duvidas, lidando com reclamagdes e buscando satisfazer
suas necessidades e expectativas.

Conforme consideragdes feitas por Kotler e Armstrong (2007), o sucesso de
qualquer empresa esta diretamente ligado a sua capacidade de gerar valor para
seus clientes, tanto os atuais quanto os futuros. Sem clientes, nao ha negécio. Essa
visdo de longo prazo é fundamental para a gestdao de relacionamento com o cliente,
que busca criar clientes lucrativos e fideliza-los ao longo do tempo.

Neste sentido, o atendimento ao cliente envolve todas as interacbes e
atividades realizadas pela empresa desde o pré-venda até o pds-venda. Segundo
Braga et al. (2014) atender bem €& servir o cliente, seja ele interno ou externo,
buscando a melhor forma de encanta-lo, através de colaboradores bem treinados e
capacitados. Atender bem é interessar-se verdadeiramente pelo problema do cliente
e resolve-lo gerando feedbacks positivos.

Diante destas premissas Silva et al. (2015) afirma que sao varios os canais de
atendimento que as organizagdes podem disponibilizar para os clientes a comecar
pelo atendimento presencial, seguidos pelo telefone e internet, entre outras, deste
modo a qualidade dos atendimentos gera a fidelizagao dos clientes independente do
meio de contato utilizado, no qual o objetivo principal € manter o relacionamento

longo entre a empresa e o cliente.
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Parafraseando Kotler e Armstrong (2007), clientes satisfeitos ndo apenas
retornam para novas compras, mas também se tornam promotores da marca,
compartilhando suas boas experiéncias com amigos, familiares e outros potenciais
consumidores. Essa amplificacdo do “boca a boca” positivo gera um efeito

multiplicador, atraindo novos clientes e impulsionando o crescimento do negdcio.

2.4. CLIENTES INTERNOS E EXTERNOS

Ao discutir sobre clientes, € comum focar apenas nos externos, porém, a
énfase na importéncia do cliente interno tem sido destacada por estudiosos e
gestores. Enquanto os clientes externos sao os consumidores dos produtos ou
servicos, os internos referem-se aos colaboradores da organizacao. Esse enfoque é
conhecido como endomarketing (BRUM, 2020).

No tocante a este ponto Gronroos (2003) traz uma importante contribuicdo ao
afirmar que o sucesso do marketing externo depende, em grande medida, do
sucesso do marketing interno. Essa € a ideia central por tras do endomarketing, que
reconhece os funcionarios como um "primeiro mercado", interno, para a
organizagdo. Segundo a visdo do endomarketing, se bens, servigos, comunicagao
planejada de marketing, novas tecnologias e sistemas operacionais ndo forem bem-
sucedidos entre os funcionarios, dificiimente serdo bem-sucedidos com os clientes
finais.

Ainda, Silva e Zambon (2015) acrescenta que os clientes internos, também
conhecidos como colaboradores, sao pecas fundamentais para o sucesso de
qualquer organizacao. Eles sao aliados poderosos que contribuem para o alcance
de objetivos, desde produtivos até de vendas. E através do trabalho e do
engajamento dos clientes internos que as empresas podem se desenvolver e
prosperar.

Neste sentido, diante das consideracdes que foram expostas percebe-se a
importancia para as organizagdes sobre seus clientes tanto o externo como e
principalmente interno. Investir em colaboradores € investir na satisfacdo dos
clientes (SILVA e ZAMBON, 2015). Ademais, estes conceitos trardo beneficios tanto
para os colaboradores como para a empresa. Por fim Barbosa; Trigo; Santana
(2015), ressalta que atendimento ao cliente € um conjunto de fatores que envolve a

qualidade dos servigos e consequentemente ascensdo da empresa como um todo.
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2.5.HOME OFFICE E ATENDIMENTO AO CLIENTE

A humanidade vive um periodo de incessantes transformagdes. O século XX
foi palco de avancgos inigualaveis, e o XXI segue imprimindo um ritmo ainda mais
acelerado, nem mesmo a pandemia o freou. O isolamento imposto obrigou 0 homem
a se recolher em seus lares, mas a tecnologia digital o manteve em total interagao
com o planeta inteiro (ANDRADE, 2021).

Neste contexto, o trabalho remoto, nascido da revolugcdo das
telecomunicagbes na Terceira Revolugdo Industrial, ganhou forca com a
popularizagdo da internet, computadores e celulares na década de 1990. No século
21, a internet de alta velocidade e a proliferacdo de celulares, que superam o
numero de habitantes em muitos paises, impulsionaram o crescimento do home
office, consolidando o escritério doméstico como uma realidade cada vez mais
presente (SILVA et al., 2021).

Ademais, o termo "Home Office", que significa "escritério em casa", nao
precisa ser necessariamente realizado em casa. Existem termos mais abrangentes e
precisos para defini-lo, como Trabalho Remoto, Trabalho a Distancia, Teletrabalho
ou Trabalho Portatil. Quando um individuo trabalha em sua propria casa ou em
qualquer outro espaco alternativo fora da estrutura tradicional da organizagao,
podemos utilizar qualquer um dos termos mencionados acima, de acordo com a
preferéncia individual ou contexto especifico (SILVA et al., 2021).

Com efeito, acredita-se que modalidade de trabalho remoto tende a se
consolidar no pais, impulsionada tanto pelas empresas quanto pelos proprios
colaboradores que apreciam as vantagens dessa flexibilidade. Ainda, o Home Office
oferece autonomia para os colaboradores gerenciarem seu tempo e criarem sua
prépria rotina, dentro dos horarios e regras da empresa, sem a necessidade de
deslocamento. Essa flexibilidade é vista como um beneficio significativo por muitos,
contribuindo para a satisfagao e produtividade no trabalho (CONEXA, 2021).

Segundo o SEBRAE (2021) O trabalho remoto oferece diversas vantagens,
tanto na esfera pessoal quanto profissional. No ambito familiar, a proximidade com
os membros permite maior interagdo e momentos de carinho. A independéncia

proporcionada pelo home office permite maior flexibilidade na rotina, como a criagao
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de horarios personalizados e pausas para descanso. Além disso, elimina-se o
estresse do transito e o tempo gasto com deslocamentos.

Neste contexto, no campo profissional, o home office garante maior liberdade
para o desenvolvimento de novas habilidades e conhecimentos, além de oferecer
um ambiente privado para trabalho. A reducdo de custos com aluguel de sala
comercial e transporte é um beneficio significativo. A flexibilidade de horarios
permite que o profissional defina sua rotina de acordo com sua produtividade, e a
economia com custos fixos pode resultar em rendimentos superiores (SILVA et al.,
2021).

Importante salientar que o trabalho remoto se consolidou como ferramenta de
trabalho essencial no dia a dia de muitas empresas, evidenciando a necessidade de
adaptacgao as novas realidades do mercado, independentemente do cenario em que

nos encontramos.

2.6. CHAT BOATS UMA REALIDADE CONSOLIDADA NO RELACIONAMENTO
COM O CLIENTE

Embora inicialmente visto como uma tecnologia futurista, o chatbot se
consolidou como ferramenta essencial para o relacionamento com o cliente. O
receio inicial quanto a receptividade do publico foi superado, e hoje a sua utilizagao
é frequente para fomentar a interacdo entre empresas e consumidores (TOTVS,
2021).

Para a Grand View Research (2022) o chatbot € um servico de mensagens
que foi desenvolvido usando um conjunto de regras e inteligéncia artificial que
podem ser interagidas por meio de uma interface de bate-papo. Existem dois tipos
de chatbots, um que é desenvolvido por um conjunto de regras e outro que usa
inteligéncia artificial e algoritmos de aprendizado de maquina. Alguns chatbots
também incluem reconhecimento de voz para oferecer uma experiéncia aprimorada
de atendimento ao cliente. Atualmente, os desenvolvedores de chatbots estdo
incluindo analises em aplicativos de software para obter melhores insights sobre o
comportamento do cliente e os padrées de compra.

Neste contexto, o mercado de chatbots € dominado pelo segmento de
atendimento ao cliente, com 31,2% de participagdo em 2022. A automagao de

servicos e processos leva empresas a automatizar tarefas rotineiras para reduzir
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custos. Vendas e atendimento ao cliente sdo os principais setores com foco na
automacao, reduzindo custos significativamente com o uso de chat bots com
inteligéncia artificial (GRAND VIEW RESEARCH, 2022).

De acordo com Junior & Carvalho (2018), em um contexto de interagao entre
usuario/cliente e chatbot, por meio de canais como WhatsApp ou Facebook
Messenger, cada mensagem enviada deve passar por um processo que envolve o
bot recebendo a mensagem, analisando-a com base em informagdes pré-
programadas e fornecendo uma resposta.

Com efeito, o campo da inteligéncia artificial (IA) esta em franca expanséo,
com aplicagdes cada vez mais presentes em nosso dia a dia. A IA esta presente na
producao industrial, no entretenimento, em lojas virtuais e, como foco deste trabalho,
na area de atendimento ao cliente. Ademais, Junior & Carvalho (2018) destacam
que a categoria de aplicagbes inteligentes conhecidas como bots, chatbots,
chatterbots ou assistentes virtuais para o atendimento ao cliente correspondem ao
que ha de mais moderno como ferramenta para otimizar e agilizar estes

atendimentos.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente artigo trata-se de um estudo de caso de um provedor de internet,
no municipio de Guanambi-Bahia. Neste sentido, caracteriza-se em uma abordagem
quantitativa. De modo geral, os métodos de pesquisa quantitativa sdo empregados
para medir opinides, reacdes, sensacoes, habitos e atitudes de um publico-alvo
através de uma amostra representativa e estatisticamente comprovada. (MANZATO;
SANTOS, 2012).

Ademais, este trabalho tem como objetivo ser uma pesquisa descritiva, que
segundo Freitas e Prodanov (2013, p. 52), “nas pesquisas descritivas, os fatos séo
observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem que o
pesquisador interfira sobre eles, ou seja, os fendbmenos do mundo fisico € humano
sao estudados, mas nado sao manipulados pelo pesquisador. E ainda, utiliza-se
também da pesquisa bibliografica, qué de acordo com a classificagdao de Gil (2008),
se baseia em levantamento e analise de material ja publicado, como livros, artigos
cientificos, teses e dissertagdes. A escolha por este tipo de pesquisa se justifica pela
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necessidade de aprofundar o conhecimento tedrico sobre o tema em questao,
mapeando as diferentes perspectivas e abordagens existentes na literatura.

Neste contexto, para o desenvolvimento do estudo foi escolhido o estudo de
caso que para Menezes et al. (2019, p. 44) “E o tipo de pesquisa cujo procedimento
volta-se para um caso especifico com o objetivo de conhecer suas causas de modo
abrangente e completo”. Deste modo, busca a compreensdo dos fatores que
influenciam na comunicagao entre empresa/cliente através da rede social WhatsApp.

Com efeito, a empresa em estudo foi fundada no ano de 1994. A principio,
seu objetivo era atender clientes com a venda e manutengdo de computadores. No
entanto, com o avango tecnoldgico em que a regido veio a se beneficiar na época, a
empresa lanca o seu provedor de internet no ano de 1997, com o servigo de internet
banda larga usando a tecnologia sem fio, conhecida como “via radio”. Atualmente, a
empresa esta presente nas cidades de Guanambi, Caetité, Bom Jesus da Lapa,
Pindai/BA e Janauba/MG. Além de oferecer uma rede de internet via fibra optica, a
empresa conta com inclusdo de vantagens em alguns planos com uma gama de
solugdes que vao desde cursos online, aplicativo de televisao, filmes e consultas de
telemedicina para seus clientes.

Atualmente, a empresa presta servico a 23524 clientes. A pesquisa utilizou a
amostragem por conveniéncia, na qual o link do formulario foi enviado para todos os
clientes que receberam atendimento via WhatsApp pela empresa durante o periodo
de 08 de outubro de 2023 até 10 de dezembro do mesmo ano. Sampieri, Collado e
Lucio (2013) definem a amostragem por conveniéncia como um tipo de amostragem
nao probabilistica em que os elementos da amostra s&o selecionados com base na
facilidade de acesso.

Neste sentido, o estudo se deu através da aplicagcdo de um formulario e
contou com 339 respondentes que participaram de forma voluntaria contribuindo
com informagdes para o presente. Ainda, o mesmo foi constituido por oito perguntas
objetivas e uma aberta e foi aplicado através do aplicativo Google Forms.

Para a andlise dos dados foi adotado o método de analise estatistico
descritivo, sendo realizado a tabulagédo e descricdo dos dados através de graficos
possibilitando a compreensido das percepcbes dos clientes em relacdo ao
atendimento ao cliente através da rede social. A estatistica descritiva sintetiza
dados, proporcionando uma visao geral da variabilidade (GUEDES et al., 2005).
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

De acordo com as respostas obtidas pela pesquisa 46% dos entrevistados
séo clientes da empresa a mais de 5 anos, 43% tem entre 1 e 5 anos e 11% fazem

parte do quadro de clientes a menos de um ano, conforme figura 1.

Figura 1: Ha quanto tempo vocé é cliente deste provedor de internet?

u Menos de 1 ano
mEntre 1 a 5 anos
Mais de 5 anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Sobre a permanéncia do cliente na empresa, ou seja, fidelizagdo de clientes
Barbosa; Trigo; Santana (2015) afirma que identificar o perfil comportamental de
cada cliente e adaptar a abordagem de vendas de acordo com suas caracteristicas,
as chances de sucesso na venda e fidelizagdo aumentam significativamente. Ja
Sachs (2015) afirma que fidelizar o cliente é desenvolver um relacionamento entre
empresa, funcionarios, produto e clientes, duradouros e proficuo. Sachs ainda
complementa que, a fidelizagdo do cliente que leva ao crescimento da economia e
ao sucesso das empresas que € impulsionada pela motivagdo gerada pela
satisfagéo dos desejos e necessidades destes clientes.

Acredita-se que a permanéncia do cliente em uma empresa por mais de cinco
anos € um indicador sélido da eficacia das estratégias de fidelizagao e da qualidade
dos servicos prestados. Assim, a permanéncia do cliente por mais de cinco anos nao
apenas solidifica a base de clientes da empresa, mas também é um testemunho do
sucesso das estratégias de fidelizagao e do compromisso continuo com a exceléncia

no servigo ao cliente.
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Quando questionado sobre a frequéncia de uso do aplicativo WhatsApp para
atender suas solicitacbes 58% afirmaram que sempre usam o aplicativo, 27%

responderam que quase sempre e 15% raramente, como representado na figura 2.

Figura 2: Com que frequéncia vocé utiliza o atendimento via WhatsApp?

m Sempre

= Quase sempre
Raramente

mNunca

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

De acordo com Andrade (2021) as empresas de micro e pequeno porte estao
obtendo maiores beneficios com a adogédo do aplicativo em questdo. O WhatsApp
tem se destacado como um canal eficiente e eficaz nesse aspecto, possibilitando
uma comunicagao direta e agil com a clientela. Além disso, a crescente popularidade
da versdo Business do aplicativo entre essas empresas evidencia suas
potencialidades no que diz respeito as vendas, bem como na dinamizagdo e
profissionalizagdo dos negocios.

Com base nos dados apresentados, acredita-se que a frequéncia de uso
relatada pelos respondentes reflete a eficacia e conveniéncia percebidas deste canal
de atendimento. A popularidade da versao Business do aplicativo entre as empresas
corrobora sua importdncia para impulsionar vendas e melhorar a eficiéncia
operacional. Portanto, diante do cenario atual, entende-se que o WhatsApp nao
apenas se tornou uma ferramenta indispensavel para as empresas, mas também
desempenha um papel significativo na satisfagao do cliente e no crescimento dos
negoécios.

Em relacdo a sua eficiéncia em comparagdo com outros canais de suporte
como (e-mail, telefone, entre outros), 89% dos entrevistados afirmaram que o

WhatsApp € o mais eficiente entre eles. A acessibilidade do WhatsApp, por meio de
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mensagens de audio e texto, e a facilidade de uso, devido a sua ampla instalagéao
nos smartphones, o tornam um canal repleto de vantagens (NEO, 2021).

Dentre os 11% que responderam que o WhatsApp ndo é o mais eficiente
entres os canais de suporte da empresa, se destacou aqueles que optam pelo
atendimento via telefone. Nesse cenario Lugli; Filho (2020) afirma que é importante
motivar os clientes a adotarem a plataforma, demonstrando que o chatbot ndo se
limita a ser uma mera maquina, mas também trabalha de maneira humanizada,
demonstrando habilidade para compreender e responder adequadamente.

Ainda neste contexto, a preferéncia pelo uso do WhatsApp € reforcada na
figura 3 pelos entrevistados ao serem questionados sobre a eficiéncia do aplicativo
em resolver suas solicitagdes, onde 65% afirmam ser muito eficiente, 30%

responderam bom, 4% regular e 1% considerou ruim.

Figura 3: Como vocé avalia a eficiéncia do atendimento via WhatsApp em resolver suas

solicitagdes?

= Muito Eficiente
= Bom

Regular
u Ruim

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Silva (2023) justifica que Dentro do proprio WhatsApp, os usuarios tém a
disposigdo uma gama de funcionalidades, incluindo chamadas de voz e video para
demonstragcdo de produtos, compartilhamento de imagens e documentos em varios
formatos, e até mesmo a realizagcao de transagdes financeiras, transformando-o em
um canal versatil e completo para atividades comerciais.

Oliveira (2019 apud Silva 2023) reforga acrescentando que o aplicativo
alcangou uma ampla popularidade devido a sua simplicidade, custo geralmente

baixo ou até mesmo gratuito e facilidade de uso. Ademais, o aplicativo oferece
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recursos de seguranga, como a criptografia de ponta a ponta, assegurando que
apenas o remetente e o destinatario possam ler as mensagens trocadas.

Acredita-se que o WhatsApp emerge como um instrumento de suporte
altamente eficiente, alavancado pela preferéncia de 89% dos entrevistados em
detrimento de outras alternativas. A predominancia da preferéncia pelo WhatsApp,
corroborada pela eficacia na resolucdo de demandas, respalda sua posigdo como
um canal completo para operagbes comerciais, consolidando sua popularidade
gragas a simplicidade, custo acessivel e robustez em termos de seguranca.

Ao serem questionados se concordam que o atendimento via WhatsApp é
uma opgao acessivel para clientes com diferentes niveis de conhecimento, 47%
afirmaram que concordam totalmente, 41% concordam, 10% discordam e 2%

discordam totalmente, como demonstrada na figura 4.

Figura 4: Vocé concorda que o atendimento via WhatsApp € uma opgado acessivel para

clientes com diferentes niveis de conhecimento?

u Concordo Totalmente
= Concordo

Discordo
m Discordo Totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Como revelam os resultados da pesquisa, a maioria dos respondentes (88%)
concorda, total ou parcialmente, que o atendimento via WhatsApp € uma opg¢ao
acessivel para clientes com diferentes niveis de conhecimento. Essa alta taxa de
concordancia reflete a percepcao positiva dos participantes em relacao a utilidade do
WhatsApp como canal de atendimento.

Segundo Santos (2023) o WhatsApp é amplamente reconhecido como uma
ferramenta de comunicagao facil de usar e acessivel para pessoas de todas as
idades e niveis de familiaridade com a tecnologia. Diante do exposto, reforca-se a

ideia de que o WhatsApp € percebido como uma opc¢éao viavel para atender clientes
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com diferentes niveis de habilidade tecnoldgica, atribuida a sua popularidade
generalizada e a interface intuitiva, que torna o contato com a empresa mais
acessivel e conveniente para uma ampla gama de clientes.

No entanto, é importante notar que 12% dos participantes discordam, parcial
ou totalmente, dessa afirmacdo. Essas opinides divergentes podem indicar desafios
ou limitacbes percebidas no uso do WhatsApp como canal de atendimento para
publicos com menor familiaridade tecnolégica.

Assim, enquanto a maioria dos respondentes reconhece a acessibilidade do
WhatsApp para clientes com diferentes niveis de conhecimento, é necessario
considerar abordagens complementares para atender as necessidades dos clientes
menos familiarizados com a plataforma. Nesse aspecto, Casadei, Bennemann e
Lucena (2019) afirmam que é importante entender que o processo de inclusao digital
de idosos difere daquele de criangas, jovens e adultos, ja que os idosos geralmente
precisam de mais tempo para se familiarizar e assimilar as funcionalidades dos
dispositivos tecnoldgicos.

Por fim acredita-se que diante da intensa troca de experiéncia entre cliente e
empresa € inegavel que o aplicativo em questédo faz parte da rotina da sociedade
contemporanea. Coerentemente ao gostarem de usar o WhatsApp um dos
questionamentos feito aos respondentes foi sobre a recomendacao do atendimento
via WhatsApp deste provedor de internet para outras pessoas, destarte a figura 5
mostra os resultados obtidos, onde 90% responderam que recomendaria com

certeza 8% talvez recomendaria e 2% nao recomendaria.

Figura 5: Vocé recomendaria o atendimento via WhatsApp, deste provedor de internet, para

outras pessoas?

u Com Certeza
m Talvez Recomendaria

m Nao Recomendaria

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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O ato de fazer recomendagdes muitas vezes nos proporciona um sentimento
de prestigio (Shimp, 2002). Posto isto, Blackwell; Miniard; Engel (2005)
complementam que quando as pessoas interagem com produtos ou servigos, é
comum que busquem compartilhar suas experiéncias com outras pessoas. Essa
troca € a esséncia da comunicacdo “boca a boca”, que se define como uma
transmissao informal de ideias, comentarios, opinides e informagdes entre duas
pessoas, sem que nenhuma delas seja um profissional de marketing.

Corroborando a este pensamento Solomon (2002) ressalta a importancia para
os profissionais de marketing ficarem atentos a este tipo de propaganda, para ele, a
medida que os profissionais de marketing reconhecem a influéncia do “boca a boca”
na promogdo de novos produtos, surgem novas estratégias para envolver os
préprios consumidores na venda.

Assim, a recomendacdo positiva dos clientes confirma a eficacia do
atendimento via WhatsApp como uma ferramenta indispensavel para a prestacao de

servicos satisfatorios e de qualidade.

5. CONCLUSOES

A anadlise realizada neste estudo evidencia que o uso do WhatsApp como
ferramenta de atendimento ao cliente por uma empresa provedora de internet em
Guanambi-Ba, ndo s6 atende as necessidades praticas de comunicagao rapida e
eficiente, mas também cria um vinculo significativo entre a empresa e seus clientes.
A escolha do WhatsApp como principal canal de atendimento reflete uma adaptacéao
bem-sucedida as expectativas contemporaneas de acessibilidade e conveniéncia,
valorizadas pelos consumidores atuais.

Com efeito, a predominancia do WhatsApp no atendimento demonstra uma
clara preferéncia dos clientes por solugdes que integram tecnologia com
simplicidade de uso. Assim, a capacidade do aplicativo de fornecer respostas
rapidas e solucionar problemas de forma eficaz contribui para uma experiéncia de
atendimento que é percebida como altamente positiva pela maioria dos clientes.
Ademais, esse tipo de interacdo nao so satisfaz demandas imediatas, mas também
constroi uma relacdo de confianca e lealdade, essencial para a fidelizagao a longo

prazo.
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Todavia, a pesquisa revela um aspecto humano importante: a necessidade de
abordagens alternativas para atender clientes menos familiarizados com a
tecnologia. Este insight sublinha a importancia de uma estratégia de atendimento ao
cliente que seja inclusiva, adaptando-se as diversas necessidades dos
consumidores. Destacando a importancia de entender as preferéncias dos
consumidores, promovendo uma experiéncia positiva que ndo so resolve problemas,
mas também reforca a recomendacgao do servico.

Portanto, conclui-se que o uso do WhatsApp para atendimento ao cliente é
uma pratica eficaz que contribui significativamente para a satisfacdo e fidelizagéao
dos clientes, além de ser uma ferramenta acessivel e eficiente para a prestacao de
servicos. A empresa provedora de internet em Guanambi deve continuar a investir
nessa plataforma, ao mesmo tempo em que considera estratégias complementares
para atender a todos os perfis de clientes, garantindo um atendimento inclusivo e de
qualidade. Ademais sugere pesquisa que aborde esta tematica em uma abrangéncia

em outros contextos e segmentos de empresas.
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