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Resumo: Esse trabalho mostrara os problemas que uma pizzaria de Sao Jos¢ do Rio Preto enfrenta em relacao ao
atendimento ao cliente e busca aprimorar e otimizar esse processo, a fim de melhorar o atendimento ¢ a relagdo
com o cliente.
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Abstract: This template will show the problems that a pizza restaurant in Sdo José do Rio Preto faces in relation
to customer service and seeks to improve and optimize this process in order to improve customer service and
relationship.
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1. Introducio

Devido a pandemia do Covid-19, houve um aumento significativo na procura por
compras online. No setor alimenticio ndo foi diferente. Este aumento mostrou que as empresas
nao estdo totalmente preparadas para esta forma de atendimento. De acordo com Costa (2021),
do jornal Estado de Minas,

O e-commerce brasileiro registrou um faturamento recorde em 2021, totalizando mais
de R$161 bilhdes, um crescimento de 26,9% em relagdo ao ano anterior. O nimero
de pedidos aumentou 16,9%, com 353 milhdes de entregas, segundo levantamento da
Neotrust, empresa responsavel pelo monitoramento do e-commerce brasileiro. O
valor médio por compra também registrou aumento de 8,6% em relagdo a 2020,
atingindo a média de R$ 455.

Ainda sobre vendas online, Fiuza (2021) relata “A pandemia acelerou a digitaliza¢ao
dos supermercados. A venda de alimentos online cresceu 900% durante margo de 2020 até
julho deste ano”.

Observando uma empresa de alimentos, mais especificamente uma pizzaria, foi
possivel notar a existéncia de problemas na area de atendimento ao cliente, no que diz respeito
aos pedidos. A empresa nao estava preparada para o problema apresentado e tornou-se
necessario repensar a maneira de como os pedidos deveriam ser elaborados.

Uma investigacdo se torna necessaria em relacdo aos processos que a empresa
apresenta para que execute uma venda. Analisar o mercado, analisar os pontos de venda da
empresa ¢ os procedimentos sdo primordiais nesta época para que consiga vantagem
competitiva e sobrevivéncia.
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Mediante os fatos relatados este trabalho visa observar qual ¢ o melhor procedimento
a ser implementado de modo que resolva os problemas dos pontos de venda online.
2. Justificativa

A razdo pela qual estamos estudando esse problema é porque nessa empresa, o
atendimento online ao cliente ¢ 100% essencial para o desenvolvimento e crescimento da
mesma. E nesse contexto, temos que evitar ao maximo a chance de falhas. Dado os problemas
apresentados na introducdo, observa-se que existe necessidade de investigar a melhor maneira
de tornar esse atendimento um bom atendimento online.

Para tanto, foi necessario estudar os impactos das vendas online e propor uma melhoria
no atendimento ao cliente buscando recursos de tecnologia, assim como determinar qual o tipo
de software melhor representa o atendimento online para pizzarias no modelo da pizzaria X.

3. Metodologia

Para desenvolver esse trabalho foi utilizado o estudo de caso da respectiva empresa.
A observagdo da rotina e¢ das tarefas diarias que tém relagdo direta com o processo de
atendimento ao cliente.

4. Fundamentacio tedrica

Tendo em vista a necessidade da empresa, € possivel encontrar algumas ferramentas
para solucionar os problemas enfrentados pela empresa. Sao elas o PABX, o PDV, Link
Dinamico ¢ o aplicativo de mensagem (Whatsapp).

O PABX ¢éuma central telefonica. O aparelho conecta-se diretamente a uma operadora
de telefonia (com uma ou mais linhas), da mesma maneira que um telefone comum. O
diferencial ¢ que ele permite a conexdo direta com outras linhas internas, inclusive sem fio, por
meio de ramais.

Uma delas ¢ o sistema PDV, que ¢ um sofiware que faz a automacao de processos no
ponto de venda para otimizar sua gestdo. Assim, todas as atividades sdo integradas, o que
facilita o trabalho dos colaboradores e d4 mais qualidade para o atendimento dos clientes.

Nesta etapa foi estudado o aplicativo de mensagens, que ¢ usado no dia a dia da
empresa. A utilizagdo dessa ferramenta ¢ muito importante para os processos de atendimento.

Aplicativo de mensagem (WhatsApp) ¢ o principal meio de atendimento online que
essa empresa possui. A otimizacdo dessa ferramenta se faz necessaria para aprimorar o
atendimento, seja por meio de um link dindmico ou por meio de um chatbot.

Link dindmico ¢ uma ferramenta que é enviada ao cliente ¢ nele contém todas as
opcdes servidas na empresa. E como um cardépio digital, mas com os processos e etapas para
serem realizados os pedidos, sem que um atendente interfira. O préprio cliente entra e faz o
pedido do inicio ao fim.

No atual momento da empresa, o link dindmico se torna a ferramenta mais eficiente a
ser implementada.

5. Desenvolvimento



A ferramenta de link dinamico ja existe, ela s seria implementada na empresa a fim

de automatizar, agilizar e facilitar o processo de atendimento, diminuindo ou quase zerando a
chance de erro.

Em seguida veremos duas imagens, sendo a figura 1. o retrato de como € o processo

de atendimento atual, e na figura 2. como ficard apds a implementacdo da ferramenta.

Figura 1. Ilustra como ¢ realizado o processo atualmente.
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Figura 2. Ilustra como seria o processo apos implantacdo da ferramenta.
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Nota-se que o nimero de etapas foi reduzido, visando a agilidade e automatizando o

atendimento. Assim, o cliente acessa o menu e realiza o pedido, facilitando o processo e
fazendo tudo do comego ao fim, sem ter que esperar por um atendente. E claro que ainda
existira atendente na empresa a espera de clientes que desejam fazer o pedido por eles, mas com
a implementacdo da ferramenta de link dinamico, isso tende a diminuir, tornando o préprio
processo mais eficaz.

Na imagem 3. mostramos como seria o0 primeiro contato com o cliente j4 com a opc¢ao

do link dindmico caso o cliente queira seguir com o atendimento por conta propria. Nas figuras
4 a 9 podemos ver a sequéncia do atendimento apds o cliente optar pelo atendimento automatico
do link dindmico. Sendo que a figura 8 ¢ a tela do estabelecimento na hora que o pedido ¢
recebido.

Figura 3. Mostra a mensagem do primeiro contato do cliente com a pizzaria.



PIZZUP - SAO JOSE DO RIO PRETO
Lanchonete PIZZUP SAD JOSE DO RIO PRETO, Faga Pedidos e

acesse o Cardapio do MenuDino On-line. PIZZUP esta localizada na

014, boa noite! (L2

Seja bem vindo a PizzUp.

Mossos atendentes estdo ocupados no mormento, mas vocé pode fazer o
seu pedido pelo link &

-rI"-[T:.‘-::x‘-‘piz-;up.rr'|-'fr|u-'_!il--).-'_-_'='r|;'

E super répido e facil. Ah, e ndo precisa baixar ou instalar nada no seu
aparelho.
Ou aguarde um instante para ser atendido por um de nossos atendentes,

A PizzUp agradece o contato! 23

Figura 4. Ap6s o cliente clicar no link dindmico, essa tela € mostrada.
=

" RuaOswaldo Cruz, 2678
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PIZZUP -
¢ JOSE SILVA DO AMARAL SALES, 2403, SAO'JOSE DO RIO PRETO, 5P

@30 a45min » Ver Mals

Bebidas Pizzas Por¢des Sobremesas

Bebidas ~

Agua Agua com Gas

Figura 5. Mostra o menu que o cliente tem disponivel para fazer pedidos.

Bebidas Pizzas Por¢des Sobremesas

R$34,90 R523,00 a R$71,00
Pizza BROCOLIS Pizza Caipira
R$16,50 a R$45,50 R$34,90

Pizza CALABACON Pizza CALABRESA
R$13,50 a R338,00 R$13,50 a R540,00
Pizza CALABRESA ESPECIAL Pizza Calabria
R$17,00 a R$56,00 R$34,90

Figura 6. Apos o cliente realizar o pedido, ele ¢ direcionado para a pagina de pagamento.



Pagar na entrega

1% Pizza GRANDE 4550 )
’ Meio de Pagamento ;
0,5% CALABRESA & Selecione
0,5¢ BROCOLIS --- Selecione ---
Cartdo de Crédito
Adicionar itens... Cartio de Débito
Subtotal R$ 45,50 CPF para Nota Fiscal Dinheire
' Pagamento Instantanec (P1X)
Taxa de Entrega R$8,00

Observagdo
Cupom de desconto

Total R$ 53,50

Entregar no enderego Trocar

Rua Oswaldo Cruz, 2678
Vila Moreira, S0 José do Rio Preto - §P -
15030-400

Hoje, 45-55min
Figura 7. Apos todos os processos serem concluidos, essa tela ¢ mostrada ao cliente, que

aéuarda iela conﬁrmaiﬁo do estabelecimento.

Pedido 56730948-2400-4C09-A936-A3C302460532  ver detalhes to pedidn

« Inicio 1% Confirmacio
O pedido foi enviado para o 0O estabelecimente ira confirmar o
estabelecimento pedido
24/05/2022 21:03:42 Aguardando

. Ligar para o estabelecimento

Figura 8. Nesta figura, ¢ mostrada como o estabelecimento recebe o pedido, j& com todos os
dados do cliente inseridos.
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Pedidos na Fila Pedido dh23edci-3302-4999-h079-09e3f2fafbdf Data e hora: 24/05 21:06:42
| remporesl (1) | siil Ruan Muniz

" MenuDino Efetusdo Site/App

1 (Agora) . Pizza GRANDE

HE T30 505 675 DR s ot Método de Entrega 1/2 CALABRESA 45.50
Entregar no endereco 142 BROCOLIS
Localizagio & Contato  [ver o hiapal SUBTOTAL 45.50
Rua Oswaldo Cruz, 2678
Vila Moreira TAXA DE ENTREGA 500
15030-400

TOTAL 53,50

(17) 89745-7007
ruanmuniiz@hotrail.com
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Dinheiro | TROCO: R§ 100,00

Tags [ alterar Tags...

n ATENCAO: Confira o endereco do pedido: Taxa nio encontrada.
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@ 1 pedido aguardando! | [] Mobile | Usudrio: Julio Carlos acriristrado: | Registrado para: Vila Maria Conteiner Park - Roberto C Martins | 757,326, 458-67 (2) Copyright 2010.2022, Consumer, All ights reserved, Indinue 6 ganhe

) -~ - OR 2106
H R Digite aqui para pescuisar [=ij » m ® = € k= ARG ;T‘['Fl sz B

Figura 9. E por ultimo, ¢ mostrado a tela do cliente j4 com o pedido aprovado pelo
estabelecimento.

Pedido 0823£4DF-3302-4999-B079-99E3F2FAFBAF  Ver detalhes da pesit

+ Inicio «” Confirmado Z7*Em Preparo
O pedido foi enviado para o O pedido esta em predugdo no 0 pedido estd em preparc para ser
estabelecimento estabelecimento despachado
24/05/2022 21:06:42 24/05/2022 21:09:12 aguardando

. Ligar para o estabelecimento

6. Trabalhos similares

Desenvolvimento de um Chatbot para atendimento ao cliente em restaurantes -
Neste trabalho feito por Daniel Prince e Lucas Oliva - Fatec Rio Preto, ¢ abordado a
possibilidade de criagdo e implementagdo de um Chatbot para auxiliar no atendimento ao

cliente em restaurantes, a fim de aumentar a eficiéncia da comunicagao.



No trabalho “SISTEMA DE ATENDIMENTO E VENDAS - SAV” realizado por
Dorival Bovo Junior - Fatec de Franca, “Cada vez mais os Sistemas de Informacdo estdo
presentes nas empresas com o objetivo de a aperfeicoar e automatizar atividades e processos,
substituindo a forma tradicional de como as atividades eram realizadas, gerando também
contetido de dados que podem ser transformadas em informagdes essenciais para a tomada de
decisdes dos gestores das empresas”

7. Resultado e discussoes

A empresa optou pela implementacdo do link dindmico devido ao seu custo ser o mais
acessivel no momento, isso fez com que os processos da respectiva empresa, mais
especificamente o atendimento, melhorassem de maneira bastante significativa, trazendo
facilidades e maior eficiéncia em todas as fases do processo.

Além de diminuir etapas, ficou mais claro para o cliente e com uma melhor
usabilidade, tornou o processo de atendimento muito mais agil e eficaz.

8. Conclusao

Apo6s o exposto neste trabalho, podemos concluir que a ferramenta pensada e aplicada
para a empresa foi eficaz e trouxe muitos beneficios para a mesma. Agilizando processos e
otimizando o atendimento, que era o principal problema, a empresa apresentou um crescimento
consideravel no numero de vendas e uma diminuigao nas falhas de comunicagdo com o cliente.
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