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Introducdo: O atendimento online ao cliente por meio de aplicativos de mensagem é uma pratica cada vez mais
recorrente na era digital, evoluindo significativamente a medida em que a tecnologia avancou. Por ser acessivel e
conveniente, desempenha um papel crucial na relagdo entre o profissional e cliente, impactando na criagao de
relacionamentos positivos e duradouros. Objetivo: Relatar a automacgao do “WhatsApp Business” para o atendimento
online de um polo de salde gratuito da regido amazoénica. Metodologia: Estudo descritivo, do tipo relato de
experiéncia. Foi utilizado o aplicativo “AutoResponder.WA" em sua versdo 3.3.4, disponivel para download na “Play
Store”. Primariamente, foi criado um fluxo de interagdes para guiar o atendimento e automacao. A partir desse fluxo,
foram configuradas respostas automaticas, sendo estabelecidas regras para cada mensagem recebida, utilizando as
ferramentas de “combinacdo exata” e “correspondéncia de similaridade”. Para a correspondéncia de similaridade a
partir das respostas dos clientes, foi utilizada a “Disténcia de Levenshtein” para calcular um valor de correspondéncia,
com sensibilidade de 50% para uma proporcao equilibrada. Resultados: A automacao do “WhatsApp Bussines”
permitiu que o polo fornecesse atendimento aos clientes sem a necessidade de ter uma equipe conectada o tempo
todo, por meio das respostas instantaneas. Além disso, como o atendimento online é realizado por mestrandos e
académicos de forma voluntéria, a automacdao reduziu a carga de trabalho e o tempo voltado ao atendimento manual.
E importante ressaltar que a automacao implementada foi parcial, tendo em vista que ao final das sele¢des do cliente,
0 mesmo é redirecionado para ser atendido por um dos atendentes do polo, sendo necessério a intervencdo humana
para a finalizacdo da sua interacdao. Dentre as limitacdes, o aplicativo utilizado para realizar a automacao funciona
apenas quando o dispositivo estd conectado a internet, sendo uma limitacao técnica. Consideracdes finais: Percebe-se
que a automacao do atendimento online influenciou na redugdo da carga de trabalho, no tempo de resposta, na
segmentacao e personalizacao do atendimento, permitindo interacdes direcionadas e consistentes a necessidades do
cliente.



