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Este artigo analisa como a automatizagdo do atendimento pode otimizar a gestao
operacional de microempresas do setor de beleza, tomando como estudo de caso o
Studio Dinamus, localizado em S&o Vicente. A pesquisa tem como objetivo geral
otimizar o atendimento ao cliente do studio de beleza Dinamus por meio da
automatizagdo de processos, considerando e discutindo a relevancia de tecnologias
associadas a Logistica 4.0 e a eficiéncia operacional, diante do aumento das
exigéncias dos consumidores na era digital. O estudo caracteriza-se como aplicado,
descritivo e qualiquantitativo, utilizando entrevistas e questionarios para compreender
os limites do atendimento manual e os impactos da adocédo de softwares. Foram
implementados o sistema Tua Agenda e o WhatsApp Business, integrando recursos
de agendamento, comunicagdo automatizada e suporte ao cliente. A intervengao
permitiu analisar a aceitagao do publico, a adaptagao da proprietaria e os efeitos na
rotina do studio. Os resultados indicam melhoria na organizagéo dos horarios, redugao
de atrasos, maior previsibilidade de demanda e boa aceitagdo das clientes, embora
parte delas tenha demonstrado resisténcia ao novo modelo. Conclui -se que a
automatizagao contribui para o aumento da eficiéncia, da competitividade e da
modernizagdo do atendimento, relacionando-se aos ODS voltados a inovagéao e ao
crescimento econdémico.
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Abstract

This article analyzes how the automatization of customer service can optimize
operational management of beauty micro enterprises, using Studio Dinamus as the
study case, placed in the city of Sdo Vicente. The research discuss how relevant is to
use technologies related to Logistics 4.0 and the operational efficiency, considering
the raise of costumer's demands in the digital era. Characterized as applicable,
descriptive and quali-quantitative, the project used interviews and questionnaires to
understand the manual customer service and the impact of using softwares to improve
it. The system Tua Agenda and the app Whatsapp Business were enforced,
incorporating appointment resources, automatized communication and customer
support. The intervention allowed to analise the aception of the public, the owner’s
adaptation and the effects in the Studio’s routine. Results suggests improvement in the
schedule organization, reduce delays, greater demand forecast and good costumer
aception, even though part of them demonstrated resistance to the new model. Overall,
the study concludes that automatization contributes to the raising of eficiency,
competitiveness and modernization of the support, relating to the Sustainable
Development Goals focused on innovation and economic growth.

Keywords: Customer service. Operational efficiency. Automatization. Optimization.
Logistics 4.0.

1 INTRODUGAO

Segundo Porter (1996), "A estratégia competitiva € sobre ser diferente.
Significa deliberadamente escolher um conjunto diferente de atividades para entregar
uma combinacgao unica de valor’. Nesse contexto, compreende-se que oferecer um
suporte eficiente ao consumidor € um grande diferencial competitivo capaz de
determinar o sucesso das empresas, o que influencia diretamente o desempenho e a

fidelizagao do cliente.

Conforme o Sebrae (2025), o atendimento ao cliente trata-se do conjunto de
praticas que as empresas adotam para suprir as necessidades e expectativas do
consumidor, visando a garantia de uma boa experiéncia no processo de compra,
incluindo também o feedback realizado na pés-venda. No setor de servico de beleza,
entende-se que a etapa de reserva de horarios representa um dos primeiros contatos
entre cliente e empresa, em que a eficacia desse processo impacta diretamente na
satisfacdo do consumidor, ou seja, na percepg¢ao da qualidade do atendimento. Um
atendimento bem estruturado possibilita, por exemplo, a aproximagao do publico que
pode divulgar de maneira natural a fidelizagdo e promogéo espontanea da marca, o

que resulta no aumento das vendas. Em contrapartida, erros podem ser cometidos,



como a auséncia de disponibilidade para o atendimento que resulta em um longo
tempo de espera para realizar os agendamentos, gerando insatisfacdo em certos

casos.

Diante do atual cenario competitivo, em que studios de beleza oferecem
servigos similares, passa a ser fundamental buscar estratégias que promovam um
diferencial na experiéncia do cliente. Nesse sentido, a possibilidade de o proprio
consumidor realizar o agendamento de forma autbnoma, escolhendo os servigos e
horarios desejados por meio de plataformas digitais, configura-se como alternativa
viavel e estratégica. Dessa maneira, o presente estudo justifica-se pela relevancia da
otimizacao de processos com o uso de softwares de automatizagao, ja que, muitas
vezes, a conciliacdo entre atendimento ao cliente e execucdo dos servicos
compromete a agilidade e a qualidade no atendimento. Esse cenario pode ser
observado no Studio Dinamus, localizado no bairro Humaita, na cidade de Séo
Vicente (SP), no qual a cabeleireira acumula as fungcbes de atender a clientela no
aplicativo de mensagens Whatsapp e realizar os procedimentos técnicos
presencialmente, o que prejudica a eficiéncia desses processos que poderiam ser
otimizados com o uso de tecnologia, tornando a escolha uma alternativa interessante
e viavel para melhorar a execugdo da tarefa. Com isso, este trabalho limita-se a
pesquisar e analisar o impacto da automatizagdo aos agendamentos no Studio

Dinamus, durante o segundo semestre de 2025.

Como dizem Kotler e Armstrong (2018), “A chave para conquistar e manter
clientes esta em oferecer valor superior e satisfazé-los de forma eficaz e eficiente.”
Nesse contexto, a automatizagdo surge como uma solucgao tecnologica potencial para
otimizar o atendimento ao cliente, em especial o processo de agendamento.
Caracteriza-se pelo uso de ferramentas digitais que executam tarefas de maneira
independente, agil e padronizada, diminuindo a demanda por intervengdo humana.
Em relagdo ao agendamento de servigos em studios de beleza, sistemas de
agendamento como o Tua Agenda possibilitam que os clientes selecionem os horarios
disponiveis, obtenham confirmagcbes e lembretes automaéticos, além de
cancelamentos ou remarcacao de forma simples. Além disso, 0 uso de um aplicativo
como o WhatsApp Business que providencia mensagens automaticas e consegue
encaminhar os clientes para outros softwares se torna interessante dentro da proposta

de otimizar o servigco ao cliente. Assim, fica delineado o seguinte problema de



pesquisa: Como a implementacao das plataformas Tua Agenda e Whatsapp Business
influencia a eficiéncia dos agendamentos e a satisfagdo dos clientes no Studio

Dinamus?

Supde-se que a adocdo dos softwares na empresa proporcionara maior
eficiéncia, agilidade e qualidade no processo de agendamento, o que beneficia tanto

os clientes quanto a empreendedora.

Levanta-se que a empreendedora pode enfrentar dificuldades com o uso e

gerenciamento dessa tecnologia em seu estabelecimento.

Acredita-se que uma parcela dos clientes ndo se adaptara ao novo modelo de
atendimento devido a falta de conhecimento ou acesso a tecnologia, resultando assim

em experiéncias negativas.

Diante disso, este artigo tem como objetivo geral implementar os softwares
Whatsapp Business e Tua Agenda para otimizar o atendimento ao cliente do Studio
Dinamus, por meio dos objetivos especificos: diagnosticar os principais limites e
possibilidades da automatizacdo do atendimento em microempresas no ramo de
beleza, identificar as ferramentas que auxiliam no processo digital do suporte em

questao e integrar o aplicativo Whatsapp Business ao sistema Tua Agenda.

Em relacédo aos procedimentos metodolégicos, a pesquisa classifica-se como
de natureza descritiva com uma abordagem qualiquantitativa. Iniciou-se com o estudo
de caso e a partir da observacdo de uma limitacdo logistica no atendimento
desenvolveu-se o método hipotético-dedutivo. A utilizacdo de dados levantados por
meio de formularios Google e materiais bibliograficos foram imprescindiveis na

aplicacao da pesquisa no Studio Dinamus.

O referencial teérico fundamenta-se na obra Principios de Marketing, de Kotler
e Armstrong (2015), cuja abordagem trata do atendimento ao cliente, e nos estudos
de Ballou (2006), que discute os conceitos centrais e alicerces da logistica,

mostrando-se fatores indispensaveis para o prosseguimento deste trabalho.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Logistica



A logistica, assim como afirma Ballou (2006), € o processo de planejar,
implementar e controlar de forma eficiente o fluxo e a armazenagem de bens, servigos
e informagdes desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de
atender as necessidades dos clientes. Entretanto, também pode ser compreendida
por uma perspectiva mais estratégica, como define Christopher (2011, p. 2), para

quem a logistica consiste em:

Gerenciar estrategicamente a aquisicdo, movimentagdo e armazenagem de
materiais, pegas e produtos acabados, bem como o fluxo de informacdes
relacionadas [...] visando maximizar a lucratividade através do atendimento
dos pedidos a baixo custo.

Portanto, a definicdo tradicional de logistica transcende o carater apenas
operacional e assume um papel estratégico e organizacional, agregando valor ao

servigo e promovendo vantagem competitiva no ambito em que esta inserida.

A aplicagdo dos conhecimentos logisticos né&o se restringe exclusivamente ao
setor industrial, ao transporte ou a movimentagao de grande porte. A logistica também
esta diretamente relacionada a satisfagao do cliente, sobretudo na atualidade, em que
consumidores valorizam prazos curtos, qualidade, organizagéo e eficiéncia em todas
as etapas do processo de atendimento. Dessa forma, ela assume um papel
fundamental na estratégia das empresas, associando rapidez, confiabilidade e

eficiéncia para entregar maior valor ao consumidor.

Empresas que conseguem consolidar em seus processos a logistica integrada
a automatizagdo e tecnologia se destacam no mercado. Um ambiente bem-
organizado, com apoio tecnoldgico, insumos disponiveis, atendimentos sem atrasos
e servigos padronizados geram a percepcao de qualidade e confianga. A clareza dos
processos, tanto para a gestdo quanto para o cliente, contribui para que mesmo
pequenas empresas alcancem niveis mais altos de produtividade, eficiéncia e
organizacao, proporcionando uma experiéncia diferenciada e fortalecendo o
relacionamento com o consumidor. Assim, observa-se que a logistica exerce
influéncia direta na percep¢cao de qualidade do consumidor, sendo essencial,
proporcionando diferencial e vantagem competitiva ao Studio Dinamus. Ao adotar
praticas logisticas organizadas e clareza, o saldao ndo apenas otimiza sua operacao
interna, mas também gera valor agregado aos servigos oferecidos e atendimento

prestado, fortalecendo sua competitividade no mercado local



2.1.1 Logistica 4.0

No inicio do século XXI surge a 42 Revolugao Industrial, resultado evolutivo de
outras 3 revolugdes que permitiram a criacdo de tecnologias avangadas capazes de
conectar o mundo em um panorama global. A partir desses novos conhecimentos e
condigbes, nasce a Logistica 4.0. Segundo Djalma Alves Cabral Filho (2023), a
Logistica 4.0 é colaborativa, capaz de otimizar a operagao e os processos logisticos
de modo a ir ao encontro das necessidades do cliente. Essa modernizagao possibilita
menor desperdicio de tempo e recursos produtivos, maior controle das operagdes,
maior velocidade dos fluxos de informacgao e instru¢des, minimizagéo de gargalos e/ou
desperdicios e possivelmente redugao de custos. Essa evolugao tecnolégica fornece
condi¢cdes ideais para tornar os clientes mais criteriosos, agora que 0 acesso as
informacdes da empresa e o contato sdo mais faceis e quase instantaneos, os
permitindo comparar as organizagdes que lhes oferecem aquilo que desejam mais

facilmente.

Uma pesquisa do IAB Brasil, publicada pelo portal E-commerce Brasil em
janeiro de 2024, apontou que 85% dos brasileiros com acesso a internet ja adquiriram
produtos no e-commerce. Ja entre os usuarios que realizam compras online, 64%
adquiriram produtos ou servigos nos ultimos 30 dias. Sob essa perspectiva, entende-
se que empresas que ainda realizam procedimentos de forma manual, como o Studio
Dinamus, que atualmente anota os agendamentos em uma agenda fisica e atende as
clientes pelo Whatsapp pessoal sem qualquer tipo de automatizacdo, devem buscar
modernizar seu fluxo logistico interno de modo a garantir que seu estabelecimento

atenda as novas evolugdes do mercado.

2.2 Atendimento Ao Cliente

Segundo Kotler (2000) citado por Fernanda Schizzi (2016, p. 45), o atendimento
ao cliente envolve todas as atividades que facilitam aos clientes o acesso as pessoas
certas dentro de uma empresa para receberem servigos, respostas e solugdes de

problemas de maneira rapida e satisfatéria.

O aumento substancial do uso da internet gerou profundas mudancgas no
comportamento do consumidor. A disponibilidade e rapidez na procura de informacoes
atualmente permite que os clientes consigam comparar seus concorrentes sem nem

sairem de casa, criando prioridade também em relagdo a agilidade, praticidade e



eficiéncia no processo de aquisicao de produtos e servigos, fazendo com que suas
exigéncias nao se limitam a apenas pre¢co competitivo e qualidade superior. Com um
mercado de studios de beleza tdo amplamente concorrido, possibilitar as clientes do
Studio Dinamus realizarem seus agendamentos de forma automatizada agregara
valor ao servigo prestado ao cliente, tornando-se assim um diferencial competitivo

para o estabelecimento.

2.3 Automatizacao

O termo automatizar deriva do grego automatos, que significa “mover-se por si
mesmo”, associado ao sufixo latino -izar, que indica agdo ou efeito de tornar algo
automatico. Assim, a automatizacdo pode ser compreendida como o uso de
tecnologias e sistemas para a execugao de tarefas manuais, reduzindo a necessidade
de intervencao humana. Geralmente, € aplicada em processos repetitivos, que podem
variar desde atividades simples e pré-estabelecidas até operagdes mais complexas

que envolvem recursos de inteligéncia artificial.

E importante destacar que a automatizacdo, embora frequentemente
confundida com a automacao, apresenta diferengas conceituais. Enquanto a
automatizacdo se Ilimita a executar comandos configurados previamente,
necessitando de monitoramento constante, a automacéao apresenta maior autonomia,
pois é capaz de realizar autoanalises e tomar decisdes sem depender de supervisao

continua.

No campo da logistica, Ballou (2006) ressalta que o uso de tecnologias para
automatizar processos contribui diretamente para a eficiéncia e a confiabilidade das
operacoes, reduzindo erros e agilizando fluxos. Da mesma forma, Bowersox e Closs
(2001) destacam que tecnologias de automatizacdo aplicadas a gestdo logistica
possibilita maior integracéo entre as etapas do servigo, tornando o atendimento ao
cliente mais agil e consistente. Assim, a automatizagado pode ser vista ndo apenas

como um recurso tecnolégico, mas como um elemento estratégico.

2.3.1 Eficiéncia operacional

A eficiéncia operacional pode ser compreendida como a capacidade de
alcangar os melhores resultados utilizando o minimo de recursos possiveis — como

tempo, capital, materiais e méao de obra — sem comprometer a qualidade do servigo.



Diferencia-se da eficacia, que busca apenas atingir os objetivos, enquanto a eficiéncia
esta voltada para a redugao de desperdicios e 0 aproveitamento maximo dos recursos
disponiveis. No campo da logistica, essa relagao entre qualidade e racionalizagao de
recursos é fundamental. Como afirma Ballou (2006, p. 21), “a misséo da logistica é
dispor a mercadoria ou o servigo certo, no lugar certo, no tempo certo e nas condi¢gbes
desejadas, ao mesmo tempo em que fornece a maior contribuicdo possivel a

empresa.”

Nesse sentido, a automatizacdo de processos se apresenta como um meio
eficaz de elevar a eficiéncia operacional do Studio Dinamus, uma vez que reduz a
execugao de tarefas manuais e repetitivas. Enquanto o modelo tradicional de
atendimento exige a disponibilidade constante de um colaborador, os sistemas digitais
possibilitam atender diversos clientes simultaneamente de maneira agil, padronizada
e precisa. Dessa forma, a automatizacdo ndo apenas otimiza o uso de recursos, mas
também melhora a qualidade do atendimento, tornando-se um exemplo pratico da

aplicagao da eficiéncia operacional no setor de servicos.

2.3.2 Previsibilidade de demanda

A previsibilidade de demanda é um dos elementos mais relevantes para a
gestdo de operagdes, pois permite antecipar a procura por produtos ou servigos e
preparar a empresa para atendé-la de forma adequada. Ballou (2006) explica que a
previsdo nao tem como objetivo eliminar totalmente as incertezas do mercado, mas
sim reduzi-las, de modo a oferecer maior seguranga no planejamento e execugao das
atividades. Dessa forma, organizag¢des que utilizam técnicas de previsdo conseguem

administrar seus recursos com maior racionalidade e menor risco de falhas.

No setor de servigos, como em saldes de beleza, a previsdo da demanda ganha
ainda mais importancia devido a natureza do atendimento, que depende diretamente
da disponibilidade de profissionais, do tempo e dos insumos necessarios. A
previsibilidade contribui, por exemplo, para organizar a agenda de atendimentos,
identificar horarios de maior movimento, dimensionar a equipe em periodos de alta
procura e evitar ociosidade em periodos de baixa demanda. Com isso, torna-se
possivel reduzir desperdicios de tempo e recursos, ao mesmo tempo em que se

aumenta a qualidade da experiéncia do cliente.



Além disso, ao integrar a previsibilidade da demanda com sistemas de
automatizagao, o processo de tomada de decisao se torna mais estratégico. Softwares
de gestao podem registrar padrées de comportamento dos clientes, analisar dados
histéricos e gerar relatorios que apoiam a definicdo de promogdes, o0 ajuste da carga
de trabalho da equipe e a aquisigdo de insumos de forma mais precisa. Isso nao
apenas melhora a eficiéncia operacional, como também fortalece a capacidade de

adaptacao do negdcio frente as variagbes do mercado.

2.4 Diferencial competitivo

O diferencial competitivo consiste no conjunto de atributos, recursos e praticas
que permitem a uma empresa destacar-se no mercado ao oferecer maior valor ao
cliente. Ele pode surgir tanto de melhorias na qualidade e eficiéncia dos processos
quanto da adogado de tecnologias que tornem a experiéncia do consumidor mais
satisfatoria. Conforme Michael Porter (1989), a vantagem competitiva € construida
quando a organizagao conduz suas atividades de modo distinto ou mais eficiente que
0s concorrentes, seja pela redugao de custos ou pela criagdo de valor superior. Assim,
o diferencial competitivo envolve a capacidade de estruturar operagdes consistentes,
fortalecer a identidade da empresa e entregar solugdes que ampliem a percepgao de

valor do publico.

No setor de servigcos, especialmente em microempresas de beleza, esse
conceito torna-se ainda mais significativo. Studios dependem diretamente de
processos organizados, comunicagao clara e capacidade de resposta rapida para
garantir uma vivéncia positiva as clientes. A adocao de ferramentas digitais, como
sistemas de agendamento, automatizagbes e plataformas integradas, contribui para
otimizar rotinas internas, diminuir falhas e oferecer maior comodidade. Dessa forma,
o diferencial competitivo nessas empresas resulta da combinagao entre inovacao,
qualidade na condugdo das atividades e foco nas necessidades do consumidor,

permitindo que o studio se posicione de maneira mais forte no mercado.

2.5 Metodologia

Como ressalta Carlos Gil (2008, p.8), “Pode-se definir método como caminho

para se chegar a um determinado fim. E método cientifico como o conjunto de
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procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir o conhecimento”.
Nesse sentido, buscou-se adotar uma série de processos aplicaveis na pratica que

auxiliam a obtencao de resultados reais e passiveis de analise critica.

2.5.1 Entrevista com a proprietaria do salao

No dia 28 de margo de 2025, os autores deste artigo realizaram uma entrevista
presencial com a proprietaria do Studio Dinamus, cujo estabelecimento se configura
como o estudo de caso deste trabalho. Foram realizadas doze perguntas* com o
objetivo de tracar um perfil do studio, parte essencial para entender a possibilidade da

implementagao de um sistema de agendamento automatizado.

2.5.1.1 Levantamento de Dados

A proprietaria explicou que os agendamentos do studio sao realizados
exclusivamente pelo WhatsApp, utilizando um unico numero para administrar tanto
demandas pessoais quanto profissionais. Todo o processo de marcagéao é registrado
manualmente em uma agenda fisica, o que significa que ndo ha um armazenamento

estruturado ou formal das informacdes das clientes.

O publico atendido é formado integralmente por mulheres na faixa etaria de 20
a 40 anos, muitas delas frequentadoras assiduas do estabelecimento. A proprietaria
mencionou que diversas clientes ja demonstraram interesse na adogao de um sistema
automatizado para facilitar o agendamento. Contudo, a auséncia de familiaridade com
ferramentas tecnoldgicas e o receio diante de possiveis dificuldades operacionais

acabaram adiando essa implementagao.

Ela também reconheceu que a utilizagdo de um sistema digital poderia
minimizar atrasos nas respostas, uma vez que trabalha sozinha e, durante os

atendimentos, nem sempre consegue responder as mensagens de forma imediata.

4 Os detalhes referentes a entrevista realizada podem ser analisados minuciosamente em:
https://drive.google.com/file/d/1gJwMsnU92saMn7EoPj9ZIM3siQvKtMpS/view?usp=sharing
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Nesse sentido, a automatizagdo surge como uma oportunidade para aprimorar a

organizacao e a eficiéncia do servigo prestado.

2.5.2 Pesquisa de campo

A pesquisa de campo® foi realizada com cinco saldes de beleza localizados no
bairro Jardim Residencial Humaita, cidade de Sao Vicente, com o propdsito de
entender a relagcado dos outros salées de beleza mediante ao uso da automatizacao e
utilizacao de softwares nesse setor. A partir dessa pesquisa, observou-se que quatro
saldes utilizam algum nivel de automatizacéo, ainda que de maneira limitada, o que
indica uma movimentacéao inicial do setor. Porém, parte desses estabelecimentos
demonstraram certa negligéncia a ferramenta, por mais que parte de seus
concorrentes nao invistam capital em tal tecnologia, ou invistam em média cem reais,

valor considerado razoavel para tal instrumento.

2.5.3 Analise de dados

ApOs a analise integrada dos dados obtidos na entrevista com a proprietaria do
studio e na pesquisa de campo realizada com os demais estabelecimentos do bairro,
observou-se que a auséncia de um sistema de agendamentos estruturado representa
um ponto critico na gestdao interna. Em contraste, quatro dos cinco salbes
entrevistados ja utilizam alguma forma de automatizac¢ao, ainda restrita ao WhatsApp
Business, evidenciando uma tendéncia regional de adogao de ferramentas digitais

para organizar o fluxo de clientes e reduzir inconsisténcias no atendimento.

Diante desse cenario, torna-se evidente que a implementacéo de um sistema
de agendamento automatizado no Studio Dinamus ndo apenas solucionaria
fragilidades internas (como a falta de padronizacgéo, o risco de perdas de informagdes
e a sobrecarga da proprietaria), mas também geraria um posicionamento estratégico
diferenciado no bairro. Considerando que nenhum dos salbes pesquisados utiliza
plataformas completas de gestao, o studio teria a oportunidade de se destacar como

pioneiro na adogdo de tecnologias mais robustas, fortalecendo sua imagem de

> A explanagdo detalhada da pesquisa de campo pode ser consultada em:
https://drive.google.com/file/d/1ZcLOIE6Y PvQ6JAstzrp6zje6q7_jDsWF/view?usp=sharing
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profissionalismo, modernizando sua operagao e ampliando sua competitividade no

setor de beleza.

2.5.4 Sistema de agendamento

Posteriormente a busca por sistemas de agendamentos na ferramenta de
pesquisa Google, encontrou-se o Tua Agenda. Sendo definido como um aplicativo de
agendamento para profissionais, o qual opera de forma offline, € de facil manuseio,
permite o controle dos atendimentos e cadastro dos produtos e servigos prestados
pela empresa. Ele pode ser acessado pela versdao web em um computador e/ou
notebook, ou ser instalado via 10S (Iphone Operating System) ou Android. S&o
oferecidos trinta dias gratuitos para uso e, apos esse periodo de teste, € necessario
investir vinte reais mensais para utilizacado de todas as ferramentas disponiveis.
Segundo a proprietaria, esse valor ndo comprometeria seu orgamento, tornando o

projeto financeiramente viavel.

Por ser gratuito e amplamente utilizado por todos, o Whatsapp se torna a opgao
mais conveniente para orientar os clientes. A criagdo de um perfil profissional no
Whatsapp Business permite inserir mensagens que sao enviadas automaticamente
para o cliente quando ele envia uma mensagem, evitando assim a necessidade de

intervengdo humana para tal.

2.5.4.1 Inserir informacgoes

Para realizar a tarefa de implementacdo do novo sistema, primeiro foi
necessario inserir e configurar as informagdes do Studio Dinamus no aplicativo Tua
Agenda. Foram cadastrados dados como horario de funcionamento, formas de
pagamento aceitas, enderego e canais de contato como o telefone e o e-mail, além
das informagdes sobre os procedimentos oferecidos acompanhadas de uma breve
descricao, valor e tempo estimado de execugao.

De maneira a evitar possiveis dificuldades de adaptacdo dos novos clientes,
conforme a terceira hipétese da pesquisa, foi desenvolvido e postado no Youtube um
video de um minuto explicando como utilizar a nova ferramenta. Além do mais, tornou-
se interessante a criacdo de um perfil profissional no WhatsApp Business para a
proprietaria do studio de modo a utiliza-lo no contato inicial entre cliente e empresa.

Assim, quando o cliente envia uma mensagem para o studio ele automaticamente
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recebe uma mensagem criada pelo grupo que encaminha o usuario a trés diferentes
links: o sistema Tua Agenda, em que o consumidor pode fazer seu agendamento de
forma autbnoma; o video explicativo destinado a orientar o uso adequado da
plataforma; e para um formulario de avaliagéo, possibilitando o registro de feedbacks

e sugestdes de melhoria.

Foi igualmente pertinente realizar uma reuniao presencial com a proprietaria do
estabelecimento com a finalidade de qualifica-la no uso desse novo sistema, evitando
que ela enfrente grandes dificuldades ao manusear a nova tecnologia, conforme

previsto pela segunda hipétese do trabalho.

2.5.5 Coleta de dados

Com a finalidade de avaliar os impactos do uso do novo sistema no studio, foi
disponibilizado um QR-code para os clientes que os direcionam para um formulario
Google criado pelo grupo com o objetivo de coletar feedbacks® sobre sua experiéncia
com o novo modelo. No dia 3 de novembro de 2025, todos os integrantes se reuniram
no estabelecimento da empreendedora para entender como foi a adaptagdo com as

novas ferramentas a partir de uma entrevista’.

2.5.5.1 Clientes

A partir das respostas no formulario, observou-se que, a maioria das clientes
utilizaram o novo sistema de agendamento, que demonstrou facil uso, principalmente
apods a visualizagao do video explicativo. Houve melhor aproveitamento de tempo,
visto que a maioria das requisitantes se encontram satisfeitas com a qualidade de

agendamento.

Ademais, percebe-se que pouco mais da metade das clientes preferem o
atendimento online contrariamente ao tradicional e avaliaram positivamente o sistema,

conforme os graficos abaixo:

® O detalhamento dos graficos que compde esse processo metodoldgico esta disponivel em:
https://drive.google.com/file/d/1ZcLOIEGY PvQ6JAstzrp6zje6q7_jDsWF/view?usp=drive_link

7 O detalhamento da entrevista adotada nesse processo metodoldgico pode ser consultado em:
https://drive.google.com/file/d/1gJwMsnU92saMn7EoPj9ZIM3siQvKtMpS/view?usp=sharing
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Grafico 1 — Preferéncia de modelo de agendamento

Vocé preferiu agendar online ou ainda prefere fazer o agendamento diretamente com a equipe?

9 respostas

@ Prefiro o agendamento online
@ Prefiro falar com a profissional
@ Tanto faz

Fonte: O grupo, 2025.

Grafico 2 — Avaliagao geral do sistema

De 0 a 10, qual nota vocé d4 para o sistema de agendamento online?

9 respostas
T((77A8%)

2 (22,2%)

0((‘3%) O((l)%) 0(?%) 0(?%) 0 (0%) 0(0|%) 0(?°/o) 0((|)%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: O grupo, 2025.

2.5.5.2 Entrevista com a proprietaria

Inicialmente, para verificar se o novo sistema realmente trouxe melhorias ao dia
a dia do estabelecimento, a pergunta “Vocé acredita que o uso do sistema trouxe
mudancas positivas na gestao do studio?” resultou na seguinte resposta: “Sim. Como
antes eu estava acostumada a realizar todo esse processo manualmente, utilizar um

aplicativo capaz de realizar grande parte do processo facilitou muito a minha rotina”.
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Também foi necessario questionar se houve dificuldades nesse processo,
conforme a segunda hipotese levantada. O questionamento “Vocé encontrou

dificuldades em se adaptar? Se sim, quais?” o levou a seguinte constatagao:

Sim. Apesar do sistema ser bem didatico e vocés terem me ensinado a utiliza-
lo, uma das minhas caracteristicas é ter dificuldades com o uso das
tecnologias. E como escrever tudo na agenda fisica ja era um habito que eu
tinha a muitos anos, eu estranhei um pouco essa troca repentina.

Outro levantamento importante esta relacionado com a percepgao da
cabelereira sobre a aceitacdo do seu publico. Entdo foi perguntado “Qual a sua
percepcado em relagdo a aceitacdo do novo modelo para as clientes?”, quando ela

relatou que:

Bom, grande parcela das minhas clientes ja havia me falado sobre utilizar
mais tecnologia no studio entao ndo me surpreende a boa avaliagdo geral do
sistema. No entanto, ainda existem algumas clientes que sdo mais velhas e
possuem muitas dificuldades em utilizar essas ferramentas, entdo elas
necessitariam de um apoio maior para se adaptar totalmente.

E para finalizar, ela foi questionada com a seguinte pergunta: “Vocé continuara

utilizando o sistema?”. Sua concluséao foi:

Sim! Gostei bastante da proposta apresentada e como ja me trouxe
mudangas positivas nesse pouco tempo de uso, a longo prazo sera ainda
mais benéfico. Quero encontrar uma maneira eficiente para adaptar
gradualmente as clientes mais receosas em relagao as tecnologias para que
elas se sintam confortaveis em utilizar o sistema.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Como concluséao, tem-se que a automatizagao do processo de agendamentos
trouxe melhorias significativas para o Studio Dinamus. Entre os principais avangos
observados destacam-se o aumento da produtividade, a melhoria na organizagao dos
atendimentos e a otimizacdo do tempo tanto para a empreendedora quanto para as
clientes. A substituicdo do agendamento manual por plataformas digitais demonstrou-
se decisiva para reduzir falhas operacionais, tornar o fluxo de atendimento mais
eficiente e proporcionar maior previsibilidade da demanda, aspectos que reforcam a

eficiéncia dos processos internos e elevam a qualidade do servigo prestado.

Além disso, os resultados obtidos permitem confirmar as hipéteses levantadas

ao longo do estudo, especialmente no que se refere aos impactos positivos da



16

automatizacdo e aos desafios associados a adaptagdo tecnoldgica por parte da
empreendedora e das clientes. De igual modo, observa-se que o0s objetivos
estabelecidos, diagnosticar as limitagbes do atendimento manual, identificar
ferramentas digitais adequadas e integra-las ao processo operacional do Studio
Dinamus, foram plenamente alcangados, uma vez que as solugdes implementadas se

demonstraram eficazes e coerentes com a necessidade de modernizagao do servico.

Sob o ponto de vista tedrico, o presente estudo confirma a importancia dos
principios logisticos e de marketing de servigos discutidos por Kotler e Armstrong
(2018), especialmente no que se refere a inovagao e ao foco no cliente como fatores
essenciais para a competitividade no mercado contemporaneo. A automatizagao se
alinha diretamente as diretrizes desses autores, que defendem o dever das empresas
na adocdo de estratégias tais quais oferecem valor superior, fortalecem o
relacionamento e criem experiéncias que atendam e superem as expectativas do
publico. Nesse sentido, a integragao entre tecnologia, organizagao dos processos e
atendimento revela-se uma combinagao estratégica para elevar o desempenho de

micro e pequenas empresas do setor de servicos.

No ambito pratico, o estudo demonstra que a aplicacao das ferramentas Tua
Agenda e WhatsApp Business € ndo apenas viavel, mas replicavel a diversos tipos de
empresas que enfrentam desafios semelhantes na gestdo do atendimento. Os
beneficios identificados, como: maior organiza¢do, padronizagdo da comunicagao,
reducao de falhas, otimizacdo do tempo e fortalecimento do relacionamento com o
cliente, evidenciam que pequenas mudangas operacionais podem gerar impactos
expressivos na rotina empresarial. A automatizacdo mostrou-se capaz de melhorar
processos logisticos, aperfeicoar a experiéncia do consumidor e potencializar a
fidelizagao por meio de um servigo mais agil, profissional e alinhado as necessidades

reais do publico.

Além disso, o estudo reforca a relevancia da inovagao no setor de servigos,
demonstrando que a adogao de solugdes tecnoldgicas acessiveis pode transformar a
maneira como as empresas se posicionam no mercado. A modernizacdo dos
processos nado apenas eleva a eficiéncia interna, mas também contribui para a
diferenciagdo competitiva, uma vez que clientes tendem a valorizar experiéncias
praticas, rapidas e bem estruturadas. Dessa forma, a automatizagdo do agendamento

configura-se como uma estratégia de gestdo que gera ganhos significativos e
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sustentaveis para microempreendedores, ampliando sua capacidade de competir em

um ambiente cada vez mais dinamico.

Por fim, os resultados deste trabalho dialogam com a perspectiva de Cobra
(1997), para quem “manter clientes apenas satisfeitos ndo basta; é preciso encanta-
los”. Assim, ao modernizar seu atendimento e oferecer uma experiéncia mais fluida,
eficiente e personalizada, o Studio Dinamus nao apenas atende as demandas de suas
clientes, mas também cria condi¢des para surpreendé-las positivamente, elemento
fundamental para fortalecer vinculos, gerar valor e construir rela¢gdes duradouras em

um mercado tdo competitivo quanto o de beleza.
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