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RESUMO

O presente trabalho apresenta um relato de experiéncia desenvolvido no setor de
atendimento ao cliente de uma empresa de prestacao de servigos, demonstrando
como a adogao de ferramentas tecnoldgicas pode contribuir com o0s processos
comunicacionais e organizacionais, além de evidenciar os cuidados necessarios
quanto ao uso dessas ferramentas digitais no atendimento ao cliente. O estudo
descreve os desafios enfrentados antes da implantacdo do Pink App integrado ao
WhatsApp Business, especialmente relacionados a descentralizagao do atendimento,
a duplicidade de contatos e aos ruidos na comunicagao interna. Para superar essas
dificuldades, a empresa implementou a centralizagdo do atendimento por meio da
plataforma digital, o que possibilitou maior controle das interagcées, melhor
acompanhamento das demandas e aperfeicoamento da gestdo do atendimento. A
experiéncia evidenciou melhorias significativas, como maior agilidade nas respostas,
reducao de falhas operacionais, organizacdo das tarefas e fortalecimento do

desempenho da equipe.

Palavras-Chave: Comunicagédo Organizacional; Atendimento ao Cliente; Tecnologia;

Ferramentas Digitais; Pink App.



ABSTRACT

This paper presents an experience report developed in the customer service sector of
a service company, demonstrating how the adoption of technological tools can
contribute to communication and organizational processes, as well as highlighting the
necessary precautions regarding the use of these digital tools in customer service. The
study describes the challenges faced before the implementation of the Pink App
integrated with WhatsApp Business, especially related to the decentralization of
customer service, duplicate contacts, and noise in internal communication. To
overcome these difficulties, the company implemented the centralization of customer
service through the digital platform, which allowed for greater control of interactions,
better monitoring of demands, and improved customer service management. The
experience showed significant improvements, such as greater speed in responses,
reduction of operational errors, organization of tasks, and strengthening of team

performance.

Keywords: Organizational Communication; Customer Service; Technology; Digital

Tools; Pink App.
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1.INTRODUGAO

A comunicagdo assertiva é muito importante dentro das organizagdes,
essencialmente quando se trata de atendimento ao cliente, pois temos um grande
desafio em tornar a comunicagdo mais clara e objetiva, no intuito de cativar o cliente
e deixa — 16 mais satisfeito. Segundo Fukushima e Sampaio (2024), a esfera da
comunicagdo no meio digital tem tomado cada vez mais espag¢o nos dias de hoje,
tornando mais rapido e facil a troca de informagdes e agilidade nas solicitagbes e
resolugdo dessas demandas. Manter um atendimento humanizado mesmo que,
utilizando ferramentas tecnoldgicas para abordar pessoas € primordial para criar
relagdes estaveis e prosperas com os clientes.

O avanco tecnoldgico tem transformado significativamente o modo como as
empresas interagem com seus clientes. De acordo com Silva Correa e Viegas (2022),
ferramentas digitais, como aplicativos, sistemas integrados e plataformas de
mensagens instantdneas, possibilitam maior agilidade e personalizagcdo no
relacionamento com o publico. A centralidade da experiéncia do cliente no ambiente
digital reforca a necessidade de inovagao continua nos processos organizacionais.

Sendo assim, a adogdo de tecnologias como o Pink App', integrado ao
WhatsApp Business?, representa uma inovagao estratégica que visa centralizar
comunicagdes e otimizar respostas ao cliente. Santos et al. (2024) afirmam que a
inovagao organizacional deve ser compreendida como um processo continuo voltado
a geracgao de valor e a melhoria da eficiéncia.

A escolha do tema centralizagdo do atendimento ao cliente justifica-se pela
crescente necessidade das organizagbes em aprimorar Seus processos
comunicacionais, garantindo respostas ageis, padronizadas e eficientes. A
comunicacgao integrada contribui para a reducao de ruidos, melhora o fluxo interno de
informacgdes e fortalece a imagem institucional (PEREIRA; BONTEMPO, 2023).

Em um cenario em que os consumidores utilizam multiplos canais digitais para

buscar suporte, a centralizagdo do atendimento surge como estratégia fundamental

' Pink App é uma plataforma de atendimento integrada ao WhatsApp Business, permitindo que
multiplos atendentes atuem em um mesmo numero, com recursos de automacgio, chatbots,
organizacgéo das conversas e maior capacidade de armazenamento.

2 WhatsApp Business é a modalidade corporativa do WhatsApp, permitindo gestéo profissional do
atendimento com ferramentas de automacgéo, catalogo, respostas rapidas, etiquetas e integracao via
API (Application Programming Interface), uma interface que possibilita a comunicagcéo e a troca de
dados entre diferentes sistemas de forma automatizada e segura.
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para evitar desencontros de informagao, melhorar a qualidade do servigo e otimizar o
fluxo interno de trabalho (SILVA CORREA; VIEGAS, 2022). A gestao estratégica da
comunicagao digital permite maior controle de métricas e acompanhamento das
interagdes, favorecendo decisdes mais assertivas.

Este trabalho tem como objetivo relatar a experiéncia no setor de atendimento
de uma empresa de pequeno porte, que possui uma quantidade média de 10
colaboradores e uma cartela com cerca de 100 clientes, localizada na cidade de Rio
Verde/GO, que atua ha 54 anos no ramo de servico despachante de veiculos. A
experiéncia ocorreu ao longo dos anos de 2022, 2023 e 2024, periodo em que foi
identificada a necessidade de centralizagdo do atendimento, principalmente em razao
da ocorréncia de ruidos na comunicacdo e do desencontro de informacdes
decorrentes da descentralizacdo do processo de atendimento ao cliente.

Deste modo, este estudo pretende compreender como a observacgao critica e a
implantacdo de solugbes praticas podem contribuir para a melhoria da gestao
organizacional. Além disso, destaca a importéncia da adog¢ao de tecnologias digitais
utilizadas como ferramentas estratégicas para a comunicagdo e o atendimento ao
cliente. Os objetivos desse relato incluem:

- Identificar os problemas decorrentes da comunicacao descentralizada;
- Apresentar a implementacao da centralizagdo do atendimento;
- Avaliar os efeitos observados;

Assim o presente estudo estrutura-se a partir da contextualizagao tedrica sobre
comunicagao organizacional e uso de tecnologia no atendimento ao cliente, seguida
da descrigao da experiéncia vivenciada e da analise dos resultados observados apos
a implantacdo da centralizagdo do atendimento. Ao final, busca-se evidenciar as
contribuigdes da adogéo de solugdes tecnoldgicas para a melhoraria dos processos
comunicacionais e da gestao do atendimento, destacando seus impactos na eficiéncia

organizacional e na experiéncia do cliente.



2.REFERENCIAL TEORICO

2.1 COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL E GESTAO DO
ATENDIMENTO

A comunicagao organizacional € um elemento central para garantir a qualidade
do atendimento ao cliente, pois sustenta a interagcao entre empresa, colaboradores e
consumidores. Fukushima e Sampaio (2024), relatam que se trata de um processo
relacional que envolve troca de informacgdes e produgao de sentidos entre emissor e
receptor, influenciando diretamente a construgéo de conhecimento e a qualidade das
relagdes estabelecidas. Em ambientes voltados ao atendimento, essa dinédmica é
determinante para transmitir clareza, agilidade e confiabilidade ao publico.

A comunicagdo organizacional também fornece ferramentas para que as
instituigdes cumpram sua missao e consolidem seus valores diante de seus publicos,
incluindo clientes, colaboradores e parceiros estratégicos. Segundo Pereira e Cunha
(2022), no contexto empresarial, um atendimento eficiente depende de processos
comunicativos alinhados e integrados, capazes de transmitir a identidade
organizacional de forma coerente. Quando esses fluxos falham, a experiéncia do
consumidor € impactada negativamente, resultando em ruidos, atrasos e perda de
credibilidade.

Além da relacdo com o publico externo, a literatura destaca que uma
comunicagao interna eficiente favorece o engajamento e o comprometimento dos
funcionarios, impactando diretamente o atendimento. A comunicagdo integrada
promove participagdo ativa e melhor entendimento do negdcio, auxiliando os
colaboradores a desempenhar suas fungcdes de forma mais assertiva. Em setores
COmMo comercio e servigos, nos quais a experiéncia do cliente é decisiva, essa
integracao torna-se imprescindivel (FUKUSHIMA; SAMPAIO, 2024).

A aplicagdo da comunicagao ética no atendimento virtual exige que as
organizagbes adotem valores e principios que orientem condutas responsaveis no
ambiente digital. Pereira (2024) aponta, que a ética empresarial deve ser
compreendida como um conjunto de valores que direciona as praticas corporativas e

define padrdes adequados de interagdo com os publicos da organizagao. A auséncia
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desses principios pode gerar prejuizos de imagem, inseguranca e perda de
credibilidade institucional.

No cenario de transformacgdes sociais e tecnoldgicas, os autores Trindade e
Taguchi (2024), relatam que as mudangas no comportamento humano impactam
diretamente a forma como as pessoas se comunicam no ambiente digital. Assim, no
atendimento realizado por WhatsApp Business, chats ou aplicativos, torna-se
necessario que a comunicagédo seja transparente, clara e acessivel. A adog¢ao de
praticas éticas e responsaveis fortalece a confianca e contribui para relagdes mais
solidas com o cliente.

A satisfacao de colaboradores e clientes configura-se como indicador essencial
do desempenho organizacional. Armstrong (2024), explica que colaboradores
motivados tendem a oferecer um atendimento mais humanizado e eficaz, refletindo
positivamente na percepcgao do cliente. A satisfagdo do consumidor, por sua vez, esta
relacionada a comparagao entre suas expectativas e o desempenho percebido do
servigo prestado, influenciando a fidelizagao e a recomendagao do servigo.

A integragdo entre tecnologia, comunicagédo eficiente e organizagdo dos
processos cria um ambiente de trabalho mais estruturado e reduz falhas operacionais.
Nesse contexto, a centralizagdo ou descentralizacdo das atividades influencia
diretamente a qualidade, rapidez e eficiéncia do atendimento. A escolha do modelo
deve considerar tanto a padronizagdo quanto a capacidade de adaptacdo as
demandas do cliente (PEREIRA; BONTEMPO, 2023).

A centralizagao favorece controle, uniformidade das informagdes e manutengao
de padroes de qualidade estaveis, contribuindo para respostas mais coerentes e
consistentes. Por outro lado, a descentralizagdo promove agilidade, proximidade com
o usuario e maior flexibilidade operacional. O equilibrio entre esses modelos permite
oferecer um atendimento mais humano e eficiente, sem comprometer a consisténcia
e a confiabilidade dos servigos prestados (PEREIRA; BONTEMPO, 2023).
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2.2 IMPACTOS DA |INOVAGAO TECNOLOGICA NA
COMUNICAGAO E NO ATENDIMENTO

A emergéncia das Tecnologias de Informacdo e Comunicagao (TIC)
transformou significativamente as formas de interac&o entre pessoas e organizagdes.
Lima et al. (2025) apontam que a popularizagdo da internet e a expansédo dos
dispositivos digitais inauguraram uma nova era comunicacional, marcada pela
velocidade, acessibilidade e multiplicidade de canais. Esse cenario possibilitou
interagbes em tempo real, sem barreiras geograficas, redefinindo os fluxos
comunicacionais e estabelecendo uma loégica social baseada na conectividade.

Pereira (2024), explica que no decorrer desse processo historico, o
atendimento ao cliente deixou de ser predominantemente presencial ou telefénico e
passou por diferentes fases tecnoldgicas, como o uso do e-mail, portais web e chats
online. Com o avango das plataformas moveis, a mobilidade digital e a automacgéao
passaram a remodelar os processos de atendimento. Dessa forma, o foco deslocou-
se para a experiéncia do usuario, priorizando agilidade, integragao e personalizagao.

Nesse contexto, o WhatsApp surgiu inicialmente como uma alternativa
moderna ao SMS (Short Message Service), permitindo o envio de textos, imagens,
videos, documentos, localizagdo e chamadas de voz. Sua interface simples e intuitiva
contribuiu para rapida popularizag¢ao, tornando-se um recurso central da comunicagao
cotidiana, especialmente no contexto brasileiro. Assim, o aplicativo consolidou-se
como midia social e rede social simultaneamente, fortalecendo vinculos
comunicacionais no ambiente digital (DESCONSI, 2025).

Na versao pessoal, o WhatsApp foi projetado para conversas informais e uso
individual, priorizando interagdes espontaneas entre pessoas préximas. De Andrade
(2021), afirma que nao dispde de recursos estruturados para controle de demandas
ou registro profissional. Por esse motivo, embora amplamente utilizado por
microempreendedores, ndo atende plenamente as exigéncias das organizagdes no
que se refere a gestdo da comunicagao corporativa.

De Andrade (2021), demonstra que o WhatsApp Business foi desenvolvido
para qualificar a experiéncia comercial e fortalecer o relacionamento entre empresas

e clientes. Essa versdo incorpora funcionalidades especificas que ampliam a
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eficiéncia da comunicagao organizacional, favorecendo padronizagao, credibilidade e
maior controle dos fluxos de atendimento.
Entre as principais funcionalidades do WhatsApp Business, Andrade (2021)
destaca:
1. Fortalecimento da imagem corporativa, por meio da criacdo de perfil
empresarial com descricdo, enderego, e-mail, site e categoria comercial,
2. Definicdo de horarios de atendimento, alinhando expectativas e evitando
frustracdes dos usuarios;
3. Envio de localizacdo por GPS, facilitando o acesso ao estabelecimento via
Google Maps;
Link direto para atendimento, integravel a redes sociais, sites e e-mails;
Automacgéo de mensagens, como saudagdes, auséncias e respostas rapidas;
Classificagao das informacgdes, por meio de etiquetas personalizaveis;
Prioridade das informagdes, com fixagdo de conversas importantes;

Conteudo temporario, utilizando status para comunicacéao institucional,

© © N o 0~

Indicadores de mensagens, possibilitando analise do desempenho
comunicacional;
10.Funcionalidade Web, permitindo uso em computadores e ampliando a
produtividade.

Dessa forma, enquanto o WhatsApp pessoal atende a comunicacéo cotidiana,
o WhatsApp Business estrutura e qualifica a comunicagdo empresarial. Suas
funcionalidades ampliam significativamente as possibilidades de uso profissional;
contudo, seu impacto efetivo depende do alinhamento com o planejamento estratégico
da comunicagdo organizacional, garantindo coeréncia entre ferramenta, discurso e
objetivos institucionais (ANDRADE, 2021).

Paralelamente, as organizagdes passaram a adotar assistentes virtuais e
chatbots com o objetivo de otimizar a interagdo com os clientes. Borges (2023),
destaca que esses sistemas simulam conversas humanas por meio de softwares
capazes de responder duvidas e executar tarefas simples. Enquanto versdes basicas
operam por regras predefinidas, solucdbes mais avancadas utilizam Inteligéncia
Artificial, permitindo interpretacado da linguagem natural.

Apesar de beneficios como agilidade, padronizagao e atendimento continuo, o

uso exclusivo de chatbots pode gerar insatisfagdo nos usuarios. Santos et al. (2024),
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evidenciam a necessidade de equilibrio entre automagéao e atendimento humano,
reforcando que a tecnologia deve atuar como suporte estratégico e ndo como
substituta integral das relag¢des interpessoais no atendimento.

Nesse contexto de centralizagdo dos canais conversacionais, surgem
plataformas integradoras, como o Pink App?3, que ampliam as possibilidades do
WhatsApp Business. A plataforma €& voltada a otimizagcdo da comunicagao
organizacional, centralizando atendimentos externos e internos. Sua integragao
possibilita maior controle, agilidade e eficiéncia operacional no relacionamento com o
publico.

Entre suas funcionalidades, destaca-se a possibilidade de multiplos atendentes
em um unico numero de WhatsApp, permitindo atendimentos simultaneos. Além
disso, o sistema oferece chatbots customizaveis, capazes de responder duvidas
recorrentes, filtrar demandas e direcionar atendimentos. A centralizagao do histoérico
das interagdes evita fragmentacéao e contribui para melhor organizagao dos processos
comunicacionais, conforme consta no site supracitado.

No contexto das interagcbes mediadas por tecnologias digitais, a protecéo de
dados pessoais torna-se fundamental. Dados pessoais referem-se a informacgdes
relacionadas a pessoas identificadas ou identificaveis, conceito incorporado pela Lei
Geral de Protegao de Dados brasileira (LGPD). Essa legislacao estabelece principios,
direitos e deveres voltados a preservacdo da privacidade e da autodeterminacao
informativa dos cidadaos (BRASIL, 2018).

Além disso, a LGPD define os dados pessoais sensiveis, que exigem maior
nivel de protegcdo, conforme disposto no artigo 5° inciso Il. Nessa categoria
enquadram-se informagdes como origem racial ou étnica, convicgbes religiosas,
opinides politicas e dados biométricos. O tratamento inadequado desses dados pode
gerar discriminacao e violagao de direitos fundamentais (BRASIL, 2018).

Assim, a compreensao desses conceitos € essencial para organizagdes que
utilizam WhatsApp Business, chatbots ou plataformas integradoras como o Pink App.

Garantir o uso ético, seguro e transparente das informag¢des ndo apenas assegura

3 PINK APP. Monitoramento de WhatsApp corporativo: como garantir o atendimento ideal da sua
empresa. Disponivel em: https://www.pinkapp.com/blog/monitoramento-de-whatsapp-corporativo-
como-garantir-o-atendimento-ideal-da-sua-empresa. Acesso em: 04 dez. 2025.
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conformidade legal, mas também fortalece a confianga do publico e qualifica a

comunicagao organizacional em ambientes digitais (PEREIRA, 2024).

3.METODOLOGIA

Este trabalho caracteriza-se como um relato de experiéncia, de natureza
qualitativa e descritiva, baseado na vivéncia profissional no setor de atendimento de
uma empresa de pequeno porte localizada na cidade de Rio Verde — GO, que atua ha
54 anos no ramo de servigos de despachante de veiculos. A experiéncia ocorreu entre
os anos de 2022 e 2024, periodo em que foi possivel observar o funcionamento no
setor de atendimento.

A metodologia adotada consistiu na observagao direta e participativa, uma vez
que a autora deste relato atuou no ambiente analisado, vivenciando as situagdes
descritas e participando ativamente do processo de mudancga. As informacdes foram
coletadas a partir da pratica cotidiana, interagdes com a equipe e analise dos
resultados apds a adogéo da nova ferramenta tecnolégica.

Pereira (2024), fundamenta a abordagem qualitativa aplicada a estudos
organizacionais, por permitir compreender a experiéncia sob uma perspectiva
interpretativa, valorizando as percepcdes, comportamentos e transformacdes
ocorridas no ambiente de trabalho. A pesquisa qualitativa busca compreender os
significados atribuidos as acdes humanas e as relagdes sociais, sendo adequada para
estudos que envolvem vivéncias, praticas profissionais e contextos organizacionais
complexos, nos quais o pesquisador esta diretamente inserido no campo investigado.

Dessa forma, o presente trabalho ndo se baseia em dados estatisticos, mas
sim na analise critica da pratica profissional, com foco nos processos
comunicacionais, na gestao do atendimento ao cliente e nos impactos da inovagao

tecnolégica sobre o desempenho da equipe e a satisfagéo dos clientes.

4.DESCRIGCAO DA EXPERIENCIA

Durante minha trajetéria em uma empresa no ramo de servigo de despachante
de veiculos, trabalhando diretamente com atendimento ao cliente tive uma viséo
critica sobre a descentralizagdo no atendimento online onde utilizava o aplicativo
whatsapp instalado em dois aparelhos celulares e para cada eletrénico um numero de
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contato diferente, gerando dificuldades na comunicacéo e conflitos internos. Isso
ocorria porque cada colaborador utilizava numero e aparelhos diferentes e isso
causava problemas de ruidos entre a equipe, retrabalho e duplicidade de servigo. Em
algumas situagdes os clientes entravam em contato ao mesmo tempo com duas
atendentes, isso reduzia a produtividade e a eficiéncia do processo.

A seguir, apresenta-se um exemplo do fluxo de atendimento adotado. O cliente
entrava em contato por meio do aplicativo WhatsApp ou presencialmente e
manifestava sua demanda. Realizava-se, entdo, a identificacdo da necessidade e a
abertura de uma ordem de servigo no SIDESP (Sistema de Despachantes), software
utilizado pela empresa, no qual eram inseridos os dados pessoais do cliente e
elaborado o orgamento do servico. Em seguida, a documentagcdo necessaria era
organizada e, mediante o envio do comprovante de pagamento enviado pelo
contratante no contato da empresa, efetuava — se a abertura do processo no sistema
do DETRAN (Departamento Estadual de Transito). Apds a conclusao do processo, o0
cliente era informado e recebia a documentag¢do do seu veiculo regularizada, sendo a
troca de informagdes realizada de forma digital, por meio do aplicativo WhatsApp.

Devido essa situagao, sugeri a gestdo da empresa a necessidade de centralizar
o atendimento em um unico numero de Whatsapp, com o objetivo de concentrar todas
as interagcdes com clientes em um unico sistema. A proposta foi acatada, e a empresa
achou mais viavel contratar a plataforma Pink App como ferramenta.

A implantacdo da tecnologia ocorreu em julho de 2023, ocasido em que foi
realizado um breve treinamento com os colaboradores. O acesso a plataforma foi
efetuado por meio de um link disponibilizado por um consultor da Pink, sendo realizado
em notebook individuais, mediante login e senha especificos para cada usuario. A
partir desse momento, iniciou-se o manuseio da ferramenta, possibilitando a
centralizagao das conversas com os clientes em uma unica plataforma. Inicialmente,
manteve-se 0 uso do numero antigo do WhatsApp, com o envio de uma mensagem
automatica orientando os clientes a migrarem para o novo numero destinado ao
atendimento. Apds a concluséo do processo de migragao, os numeros anteriormente
utilizados foram devidamente cancelados. As figuras 1 e 2, apresentada na sequéncia,
ilustra a interface da plataforma utilizada.
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Figura 1 - Interface Web do Pink App utilizada no Atendimento

a ' @D Bruno - Cliente
+55 21 98440-2064
O fia 1] $" ® Bruno - Cliente
‘ (® Bruno - Cliente Bom dia!

“ @ Clara - Cliente (1] 8 5o

Seja bem-vindo!

Digite a opgao que vocé deseja falar:
< ™ suaempresa N2 1 - Comercial
2 - Suporte

3 - Financeiro
Bom dia!

[Nome da sua empresa)
Seja bem-vindo!

Digite a opcdo que vocé
deseja falar:

1 - Comerdial

2 - Suporte

3 - Financeiro

8 °

Fonte: Autoria prépria (print simulado, disponivel https://pink-app.webflow.io/), 2025
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Figura 2 — Painel Administrativo do Pink App
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Pamw! aclminitr stive Anahytics 1cde margo - @ 25 de marg

372

220

12h - 15h

Fonte: Autoria prépria (print simulado, disponivel https://pink-app.webflow.io/), 2025

A centralizacdo das mensagens foi algo muito interativo entre nossa equipe
interna, pois outros setores da empresa, por exemplo o financeiro, poderia acessar a
conversa e verificar se o cliente havia enviado o comprovante de pagamento referente
ao servico ou se ele tinha feito alguma objecgao referente a cidade em que ele gostaria
de instalar a placa do seu veiculo, permitindo assim que o financeiro pudesse concluir
sua etapa do processo de forma independente e objetiva, sem precisar consultar os
atendentes pois as informacgdes estavam todas centralizadas e podiam ser acessadas
por todos colaboradores de acordo com a necessidade.

Os clientes, uma vez fidelizados, buscam atendimento com a mesma pessoa,
ou seja, 0 mesmo atendente, sendo assim as conversas podem ser direcionadas ou
transferidas de acordo com a preferéncia do cliente, assim é possivel realizar um
atendimento personalizado e satisfatorio. Importante ressaltar que foi dispensado a
funcao dos chatbots, pois a empresa preza por um atendimento mais humanizado

com a intencao de manter relacdes solidas e duradouras com os clientes.
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O monitoramento das mensagens e demandas pela plataforma se fez
importante na tomada de deciséo, pois a gestao péde executar melhorias e ajuste no
atendimento. No caso de algum cliente manifestar alguma reclamac&o ou relatar
alguma eventualidade sobre o atendimento virtual, através da analise e acesso as
mensagens € possivel tomar providéncias rapidas e buscar a comunicagédo mais
assertiva no ambiente interno e externo da empresa.

A partir do uso dessa ferramenta foi possivel notar de forma rapida, pontos
positivos na rotina do setor. Os atendimentos passaram a ser mais organizados e
personalizados, reduzindo a duplicidade de contatos e melhorando a comunicagao
interna. A centralizagdo também favoreceu a produtividade da equipe, que passou a
atuar de maneira mais colaborativa e eficiente, além de minimizar conflitos
decorrentes de falhas de comunicagéo.

Essa experiéncia reforca a importancia da analise critica do ambiente de
trabalho e na interagdo entre a equipe e a empresa. Mesmo, que a escolha da
ferramenta tenha partido da gestdo, a sugestdo de centralizar o atendimento foi
essencial para a melhoria dos processos internos e para otimizar a relacdo da

empresa com seus clientes.
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5.DISCUSSAO E RESULTADOS

Aimplementacgao da centralizagao do atendimento por meio da ferramenta Pink
App trouxe resultados positivos para o setor de atendimento da empresa estudada,
refletindo diretamente na comunicagao organizacional, na produtividade da equipe e
na satisfagdo dos clientes. Fukushima e Sampaio (2024), confirmam que a adog¢ao de
tecnologias digitais como suporte aos processos comunicacionais tende a fortalecer a
integracdo organizacional e a eficiéncia do atendimento, especialmente em ambientes
que lidam com multiplos canais de interagao.

Antes da implantacado da ferramenta, o modelo descentralizado, no qual cada
colaborador utilizava um numero proprio de WhatsApp, gerava ruidos na
comunicagao, retrabalho e falta de controle das demandas. Com a centralizagéo, foi
possivel unificar o fluxo de atendimento, organizar as conversas e registrar o historico
em um unico sistema. Pereira e Bontempo (2023), destacam que a centralizagéo
proporcionou maior visibilidade das solicitacbes e permitiu 0 acompanhamento
gerencial da qualidade do servigo prestado.

A comunicacao organizacional, quando tratada como um processo estratégico,
contribui para o fortalecimento das relacbes internas e externas da empresa. A
centralizagdo e a clareza das mensagens transmitidas aos clientes reduziram falhas
comunicacionais e aumentaram a confiabilidade do atendimento, reforcando a
identidade institucional da organizacao (PEREIRA; BONTEMPO, 2023).

Com a reorganizagao dos processos, observou-se aumento da produtividade
da equipe, uma vez que as tarefas passaram a ser distribuidas de forma mais
equilibrada. A integracdo dos fluxos de trabalho favoreceu a cooperagao entre os
colaboradores e reduziu desperdicios de tempo e esforgo. Pereira e Cunha (2022),
apontam que estruturas comunicacionais integradas favorecem eficiéncia
operacional.

Outro aspecto relevante foi a melhoria do clima organizacional e da satisfagao
dos colaboradores. A nova estrutura reduziu conflitos internos e trouxe maior clareza
quanto as responsabilidades individuais. Colaboradores mais satisfeitos tendem a
oferecer um atendimento mais empatico e humanizado, refletindo diretamente na
experiéncia do cliente, conforme discutem estudos sobre comunicacao e relacdes de

trabalho.
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Do ponto de vista dos consumidores, percebeu-se uma evolugdo gradual na
percepcao de profissionalismo e agilidade do atendimento, a partir de relatos
espontaneos dos clientes. As respostas tornaram-se mais consistentes e organizadas,
favorecendo uma experiéncia mais personalizada. A satisfacdo do cliente resulta do
equilibrio entre expectativas e desempenho percebido, sendo a clareza e a rapidez
comunicacional fatores decisivos para a fidelizagdo (PEREIRA; CUNHA, 2022).

Ademais, foi possivel identificar melhorias perceptiveis nos seguintes
indicadores:

e Tempo médio de resposta: reduziu apos a centralizacao.

e Retrabalho: diminuiu devido ao fim da duplicidade de atendimentos.

e Organizagao das demandas: passou de desordenada para sistematizada.

e Conflitos internos: diminuiram pela clareza de fungdes e histérico acessivel.
e Satisfacao da equipe: aumentou pela reducéo de estresse e sobrecarga.

e Satisfacdo dos clientes: melhorias relatadas em fluidez e objetividade.

Apesar dos avangos, identificou-se como ponto critico a auséncia de
padronizagdo das mensagens enviadas durante o atendimento. Mesmo com a
centralizagao via Pink App, cada atendente utilizava estilos proprios de comunicagao,
gerando divergéncias no tom e na estrutura das respostas. A padronizacao discursiva
é fundamental para assegurar coeréncia comunicacional e fortalecer a imagem
institucional da organizagdo (DESCONSI, 2025).

Em dialogo com o referencial tedrico, observa-se que os resultados confirmam
contribuicdes importantes dos autores estudados, mas também evidenciam a
necessidade de evolugdo na pratica organizacional. A comunicagao deve funcionar
como um sistema integrado, orientado por diretrizes claras. Embora a tecnologia tenha
fortalecido esse alinhamento, a auséncia de protocolos comunicacionais demonstra a
necessidade de diretrizes formais de linguagem.

No ambito da gestdo administrativa, os resultados validam a literatura ao
demonstrar que processos centralizados tendem a melhorar a coordenacao e a
eficiéncia. Contudo, a tecnologia precisa ser acompanhada de capacitagao
comunicacional continua, garantindo que as competéncias humanas acompanhem as
inovagdes implementadas.

Além disso, a incorporacdo do WhatsApp e do Pink App ao cotidiano

organizacional exige atengao ética, especialmente no tratamento de dados pessoais.
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A Lei Geral de Protecdo de Dados estabelece principios de responsabilidade e
transparéncia, reforgando a necessidade de praticas sistematizadas de protegcado das
informagdes dos usuarios (BRASIL, 2018).

Apesar dos resultados positivos, este relato apresenta limitagdes relevantes,
como o carater qualitativo da analise, baseada na percep¢ao da autora, e a auséncia
de métricas formais de satisfagdo do cliente. Ainda assim, a experiéncia demonstra
que a combinacg&o entre comunicagéo eficiente, inovagao tecnologica e centralizagéo
de processos foi determinante para aprimorar o atendimento e otimizar os resultados
organizacionais. A implantagcdo do Pink App fortaleceu a cultura comunicacional da
empresa, contribuindo para um ambiente mais produtivo e um relacionamento mais

so6lido com os clientes.

6.CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo relatar a experiéncia vivenciada no
setor de atendimento de uma empresa de pequeno porte do ramo de despachante de
veiculos, localizada na cidade de Rio Verde — GO. A partir da observacgao e analise
do contexto organizacional, identificaram-se problemas decorrentes da comunicacao
descentralizada, que comprometiam a produtividade da equipe e a qualidade do
atendimento ao cliente. Tal cenario reforga que a comunicagdo organizacional,
quando né&o estruturada estrategicamente, pode impactar diretamente o desempenho
institucional.

Diante dessa realidade, foi proposta e implementada a centralizagdo do
atendimento por meio do Pink App, integrado ao WhatsApp Business, com o intuito
de organizar os fluxos comunicacionais e melhorar a eficiéncia operacional. Silva
Correa e Viegas (2022), destacam que adocao de ferramentas digitais alinhadas ao
planejamento estratégico tende a fortalecer a integragdo dos setores e ampliar a
capacidade de resposta das organizagoes em ambientes digitais.

Os resultados demonstraram melhorias significativas nos processos internos,
na comunicacao entre colaboradores e na satisfacdo dos clientes. A centralizagao
eliminou a duplicidade de atendimentos, reduziu conflitos e otimizou o tempo de
resposta. Além disso, possibilitou maior controle e monitoramento das interacoes,

promovendo uma gestdo mais estratégica e transparente, aspectos fundamentais
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para organizagcdes que buscam eficiéncia e competitividade no cenario
contemporaneo (PEREIRA; BONTEMPO, 2023).

Sob a perspectiva dos colaboradores, a mudanca contribuiu para um ambiente
de trabalho mais organizado e colaborativo, com divisdo de tarefas mais clara e
aumento da motivagdo. A literatura aponta que ambientes comunicacionais
estruturados favorecem o engajamento e o desempenho profissional, refletindo
positivamente na experiéncia do cliente.

Para os clientes, o atendimento tornou-se mais agil, padronizado e
humanizado, fortalecendo o vinculo com a empresa. Pereira e Cunha (2022), afirmam
que a satisfagdo do consumidor esta diretamente relacionada a clareza e qualidade
das interag¢des, sendo a comunicagdo um fator determinante para a fidelizagdo. Assim,
a experiéncia confirmou que inovagéo tecnoldgica e comunicagao estratégica devem
caminhar de forma integrada.

A implementacao do Pink App representou um avancgo relevante ao possibilitar
maior controle, produtividade e qualidade nas interagdes. Entretanto, também
evidenciou a necessidade de aprimoramento continuo, especialmente quanto a
padronizagao da linguagem e a consolidagao de diretrizes comunicacionais internas.
Armstrong (2024), complementa que a tecnologia, por si sO, ndo garante exceléncia,
sendo necessario o alinhamento entre ferramenta, estratégia e capacitagao humana.

Além disso, a incorporacdo de ferramentas digitais exige atencdo as
responsabilidades éticas relacionadas ao tratamento de dados pessoais. A Lei Geral
de Protecao de Dados estabelece principios de transparéncia e seguranga que devem
orientar as praticas organizacionais no ambiente digital, reforcando que inovagao e
responsabilidade caminham conjuntamente (BRASIL, 2018)

Ao reconhecer desafios, limitagcdes e perspectivas de expansao, este trabalho
contribui para o entendimento de como pequenas empresas podem adotar solugdes
digitais acessiveis para aprimorar sua performance e fortalecer o relacionamento com
o publico. Como sugestéo para estudos futuros, recomenda-se ampliar a anélise para
outros setores ou organizagdes, investigando como a integragdo tecnoldgica e a
comunicagao estratégica podem promover melhoria continua e sustentabilidade

institucional.
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