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RELACIONAMENTO DE CLIENTES: ESTUDO DE VIABILIDADE DE
IMPLANTACAO DA APl DO WHATSAPP BUSINESS EM UM SISTEMA CRM.

CUSTOMER RELATIONSHIP: WHATSAPP BUSINESS APl DEPLOYMENT
FEASIBILITY STUDY IN A CRM SYSTEM.

Sidnei Luiz Becker!, Magali Rech?

RESUMO: Atualmente a comunicacdo e o relacionamento com clientes é um ponto forte para
uma empresa investir. O WhatsApp é uma aplicacdo que em 2018 atingiu a marca de 1.5 bi de
usuarios ativos mensais que visa especificamente a comunicacdo. Em agosto deste mesmo ano,
0 Facebook langou a API (Interface de programacdo de aplicagdes, do inglés Application
Programming Interface) do WhatsApp Business, capaz de proporcionar a0 empresario uma
nova forma de relacionar-se com seus clientes. Nesse sentido, esta pesquisa consiste em um
estudo de viabilidade de implantacdo da APl do WhatsApp Business em um modulo CRM
incluso em um sistema de gestdo. O objetivo geral deste trabalho é levantar os requisitos
necessarios para a implantacédo e utilizacdo dessa tecnologia dentro de um maédulo CRM. A
metodologia abordada foram pesquisas, analises e testes em conjunto ao ambiente de uma
empresa desenvolvedora de softwares de gestao para supermercados, através de documentacdes
oficiais e contato com empresas especialistas e distribuidoras de solu¢des com essa tecnologia,
apresentando uma estimativa do investimento necessario para a sua devida utilizacao. Por fim,
chegou-se a conclusdo que a implantacao € viavel na empresa.

Palavras-chave: Software. Relacionamento de Clientes. WhatsApp.

ABSTRACT: Currently, the communication and the relationship with the customers is a strong
point for a company to invest in. WhatsApp is an application that is in the year 2018 has reached
the mark of 1.5 bi monthly active users, with the specific purpose of the communication. In
August of the same year, Facebook launched the WhatsApp Business API, able to provide the
entrepreneur with a new way to interact with your customers. In this sense, this study consists
of a study of the feasibility of the implementation of the WhatsApp Business API in a module
in CRM that is included in the management system. The aim of this study is to survey the
requirements that are necessary for the implementation and use of technology in CRM. The
methodology approached was research, analysis and testing in conjunction with the
environment of a company that develops management software for supermarkets, through
official documentation and contact with specialist companies and distributors of solutions of
this technology, presenting an estimate of the investment required for proper use. Finally, it was
concluded that the deployment is viable in the company.

Keywords: Software. Customer Relationship. WhatsApp.
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1 INTRODUCAO

Com a constante evolugdo dos mercados, 0s produtos entre as empresas tendem a se
assimilar na qualidade, assim disseminando a concorréncia. Nesse sentido, para uma empresa
se destacar, é preciso mais do que vender qualidade em seus produtos, sendo necessario um
bom relacionamento com seus clientes por meio de um bom marketing e gerenciando processos
a partir de um sistema CRM (Gestédo do Relacionamento com o Cliente, do inglés Customer
Relationship Management), pois “[...] a melhor estratégia ¢ satisfazer com qualidade e
eficiéncia o gosto do cliente”. (GIULIANI, 2001).

Um bom sistema CRM tem grande importancia no processo de relacionamento e pode
beneficiar a empresa em prol de sua evolugédo, e uma grande aliada € a internet e sua capacidade
de disseminar as informac@es. De acordo com Griitzmann, Zambalde e Bermejo (2019, p. 2),
“a internet assume um papel cada vez mais importante na inovacdo, tendo em vista que
amplifica o contato com os consumidores e colaboradores em potencial”.

Nesse sentido, 0 tema a ser abordado nesta pesquisa € o uso de CRM como recurso de
gestdo estratégica. O problema que se busca responder € como obter maior engajamento de
clientes por intermédio do marketing de relacionamento, utilizando tecnologias de atendimento
e divulgagéo, como o WhatsApp Business.

A fim de responder esse problema, o objetivo geral deste estudo é tratar do assunto de
relacionamento de clientes para empresas, focando na implantagdo da APl do WhatsApp
Business em um sistema CRM de uma empresa provedora de softwares. Para atender a esse
objetivo geral, definiram-se como objetivos especificos: as formas de relacionamento mais
utilizadas atualmente; o uso do WhatsApp como forma de divulgacao e atendimento de clientes;
estudo de viabilidade para implantacdo da APl do WhatsApp Business em um sistema CRM
integrado.

A escolha desse tema de pesquisa se deu pelo interesse do pesquisador na area, uma vez
que também atua profissionalmente desenvolvendo ferramentas de gestdo estratégicas
integradas.

2 REVISAO TEORICA

A tecnologia esta cada vez mais presente nas empresas em todo o mundo. Gongalves
(1994) afirma que “a implantacdo de novas tecnologias em empresas de prestacdo de servigos
é um fendmeno que vem ocorrendo mais intensamente, no Brasil, desde o final da década de

70”. Segundo Stein e Zwass (1995, p. 90), os Sistemas de Informagao (SIs) “[...] ajudam atores
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humanos a lidar com a possivel sobrecarga de informacdes e auxiliando-os em seu papel como
processadores de informag&o™.

No mundo atual, a concorréncia entre os comerciantes ndo esta mais baseada somente
em seus produtos. Para Daft (2002), o sucesso das organizacGes geralmente esta interligado a
captacdo, armazenamento, distribuicdo e utilizagdo das informac6es, e ndo apenas sobre suas
instalagdes, equipamentos e produtos. Conforme Santos (2015, p. 14), “[...] hoje tudo parece
igual e substituivel aos olhos dos exigentes clientes, que tém percepgdes, preferéncias e critérios
de compra proprios”.

Nesse sentido, as empresas devem proporcionar aos clientes uma maior visdo sobre seu
negdcio e a vantagens em ser seu consumidor, utilizando o marketing e otimizando o

relacionamento de clientes a fim de fideliza-los.

2.1 MARKETING DE RELACIONAMENTO

Conforme Borba (2004, p.68), atualmente vive-se “[...] em um mundo no qual o cliente
tem tantas opg¢des, mesmo em segmentos limitados, uma relacdo pessoal € a unica forma de
manter a fidelidade do cliente”.

Segundo Silk (2008, p. 58), “[...] o marketing é o processo de planejamento e execugdo
do desenvolvimento, precificacdo, promocao e distribuicédo de ideias, bens e servigos, para gerar
trocas que satisfagam objetivos individuais e organizacionais”. De acordo com a American
Marketing Association, o marketing ¢ “[...] a atividade, conjunto de instituigdes e processos
para criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que tém valor para clientes, parceiros e sociedade
em geral”. O marketing estd fundamentado no desenvolvimento de trocas, ou seja, acdes
voluntarias entre uma organizacao e cliente que beneficiam ambos (CHURCHILL; PETER,
2000).

Dessa maneira, o termo marketing de relacionamento ganha forca. Ele consiste em

[...] desenvolver um servigo principal sobre o qual seré& construido o relacionamento;
personalizar o relacionamento para clientes individuais; ampliar o servigo principal
com beneficios extras; estipular precos para estimular a lealdade do cliente; e

comunicar-se com os funcionarios para que eles, em retribuicdo, tenham melhor
desempenho com os clientes (BERRY, 1983 apud BARRETO, 2013, p.10).

Segundo Larentis (2012, p. 80), “[...] as praticas do marketing de relacionamento sdo de

grande importancia”, pois ele afirma que
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[...] empresas estdo se envolvendo em acles que consideram complementaridades de
capacidade, gestdo de conflitos, cooperacéo, gestdo da cadeia de suprimentos, aliancas
estratégicas, programas de fidelidade, ou lealdade, e redes de empresas.

Larentis (2012, p. 81) afirma que o marketing de relacionamento preza pela “[...]

orientacdo para o longo prazo e longevidade nas interagOes, interesse de ambas as partes e

vendas multiplas e em relacionamentos duradouros e alto nivel de compromisso com 0s

clientes.”

O marketing de relacionamento, de acordo com Gordon (2001), € um processo

responsavel por identificar, criar valores para o cliente e compartilhar de seus beneficios ao

longo da vida.

O autor ainda define que o marketing de relacionamento é embasado em oito

componentes principais, que servem para alinhar perspectivas de clientes e empresas a um
objetivo em comum (GORDON, 2002). Sendo eles:

1.

uceff.edu.br

Cultura e Valor - Para construir um relacionamento duradouro, € necessario que as
diferencas sejam claras desde o inicio, visto que clientes e empresa possam ter
culturas divergentes.
Lideranga - Cliente e empresa devem manter um relacionamento de respeito e
interesse mutuo, visto que a empresa depende do cliente, e o cliente do produto
oferecido pela empresa. Se uma das partes faltar com o respeito, seja qual for a
maneira, a confianca e o relacionamento das partes sera prejudicada.
Estratégia - Com os produtos cada vez mais parecidos, o foco precisa ir além do
produto, pesquisa ou desenvolvimento. O foco principal deve ser o cliente.
Estrutura - E preciso ter gerentes especificos para lidar com clientes atuais,
fornecedores, funcionarios, parceiros etc.
Pessoal - A base do relacionamento so as pessoas. E preciso estar ciente de todas
as informacdes necessarias para saber lidar com o cliente. Tecnologia e processos
podem auxiliar nesse componente para o gerenciamento do relacionamento.
Tecnologia - Dividida em:

a. comunicacgdo externa - rapida e interativa para uma comunicacéo fluida

sem interferéncias;
b. comunicagédo interna - objetivo na melhoria dos processos internos, unindo

sistemas de comunicacao e informagoes;
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c. informatica - fornecimento de armazenamento e recuperacdo de dados
essenciais para auxiliar nas comunicagdes externas e internas;

d. conteudo - banco de dados contendo as informacdes do cliente, permitindo
processa-las oferecendo estatisticas estratégicas.

7. Conhecimento e percepcao - Gragas ao avanco da tecnologia, as empresas
entendem que € necessaria a capacidade de obter informagdes sobre o cliente e
utiliza-las para um melhor relacionamento.

8. Processos - E necessario sempre que possivel atualizar os componentes e processos

dentro da empresa, para que o trabalho fique o minimo burocratico e demorado.

2.2 CRM - GESTAO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

A Gestdo do Relacionamento com o Cliente é uma estratégia de negdcio que propde o
gerenciamento de relagdes com clientes de forma eficaz a fim de manter a competitividade
(PAYNE, 2012). O CRM ¢é definido por Lin e Su (2003, p. 716) como “[...] a chave da
competicdo estratégica necessaria para manter o foco nas necessidades dos clientes e para uma
abordagem face a face com o cliente ao longo da organizagdo”. As agdes de CRM estdo
baseadas no foco do marketing de relacionamento e no entendimento dos clientes, relacionando
seu comportamento na hora da compra, de pagamento, e seu tipo de consumo (SHETH;
PARVATIYAR, 2002).

O uso de um software de CRM traz algumas vantagens aos gestores, ja que muitos destes
“[...] permitem separar os contatos por vendedores, departamentos ou equipes facilmente, algo
que, com planilhas, vocé teria que criar varias e fazer todo o servico manualmente.”
(PAULILLO, 201-?).

H& maneiras comuns de gerenciar o relacionamento com cliente praticadas em
supermercados, como descontos e sorteios relacionados a compras anteriores, sistema de
pontuagdo e promogdes sazonais. Porém, essas sdo formas apenas fisicas de fidelizar o cliente,

ndo gerando uma comodidade entre ele e o supermercado.

2.3 AINTERNET COMO FORMA DE RELACIONAMENTO

Atualmente a internet auxilia muito no repasse imediato de informacdes. Strauss e Frost
(2012, p. 5) afirmam que “A internet é como uma fonte de agua para 0s seres humanos.
Buscamos acesso facil, barato e rapido as informacdes digitais e entretenimento, e ela, por sua

vez, transforma individuo, empresas, economias e sociedades”. Utilizar as midias sociais na
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internet permitem aos individuos que se apresentem e se relacionem uns com os outros (BOYD;
ELLISON, 2007).

Vale ressaltar que hd uma diferenca entre redes sociais e midias sociais. Segundo
Marteleto (2001, p.72), as redes sociais representam “[...] um conjunto de participantes
autdonomos, unindo ideias e recursos em torno de valores e interesses compartilhados”. De
acordo com Costa (2017, grifos do autor),

[...] as midias sociais sdo compostas, geralmente, pelas formas on-line de
comunicacdo e de interacdo social. Convencionou-se adotar o termo de forma
direcionada para midias sociais on-line, como sites wiki, block e microblock. Ja as
redes sociais digitais podem ser consideradas um subconjunto das midias sociais,

contemplando, de forma mais especifica, os sites de relacionamento, chamados de
social networking sites.

Segundo Harris e Rae (2009), a utilizacdo das midias sociais pelas organizacfes tem
como objetivo conseguir beneficios concretos aos seus negocios, melhorando o relacionamento
com os clientes visando a um aumento nas vendas.

Em 2017, segundo o IBGE, a Internet era utilizada em 74,9% dos domicilios brasileiros,
sendo o celular, o aparelho mais usado para o acesso, com 98.7% nos domicilios com acesso a
internet.

Segundo Gongalves (201-?), o custo para divulgacdo em um servico de televisao, revista
ou jornal € caro, limitando-se a certo grupo de pessoas em comparacao a internet, na qual o
alcance é enorme de acordo com sua capacidade de repercussdo das informacdes.

Partindo dessa ideia, entende-se que 0 uso das midias sociais em uma organiza¢do, como
por exemplo, Facebook, Instagram, Twitter e WhatsApp, sdo Otimas ferramentas de se
relacionar, pois o custo de adesdo ao usuario é baixo e sdo ferramentas que possuem uma
capacidade de repasse de informagdes muito grande. Ao analisar essas ferramentas, a mais
comum a todos é o WhatsApp, por ser uma aplicacdo simples que executa com maestria a
comunicacéo entre o ponto A e o ponto B.

2.3.1 WhatsApp

O WhatsApp é um aplicativo disponivel para Android, iPhone, Mac, Windows PC e
Windows Phone, que utiliza a conexdo do seu celular com a internet para enviar mensagens de
texto, mensagens de voz, imagens, videos, documentos e ainda realizar chamadas de audio e

video, tudo gratuitamente. Em 2018, o aplicativo de comunicagédo atingiu 1.5 bi de usuérios

uceff.edu.br

Centro Universitario FAl #|49| 3678.8700 Centro Politécnico * |49| 3319.3800 Unidade Central ¢ |49 3319.3838
Rua Carlos Kummer, 100 Av. Irineu Bornhausen, 2045 E Rua Lauro Miller - 767 E
Bairro Universitario Bairro Quedas do Palmital Bairro Santa Maria

[tapiranga - SC » 89896-000 Chapecé - SC » 89814-650 Chapect - SC » 89812-214



150

</ Uceff | Revista CONEXAO

Vocé em evolucao

ativos mensais, possuindo 1 bi de usuarios ativos diarios e 60 bilhGes de mensagens enviadas
ao dia.

O WhatsApp Business € um aplicativo gratuito que tem o foco no proprietario de
pequena empresa, possibilitando a ele interagir com clientes facilmente, usando ferramentas
para automatizar, organizar e responder rapidamente a mensagens.

Em agosto do ano de 2018, o Facebook lancou a APl do WhatsApp Business, uma
tecnologia capaz de proporcionar ao empresario de uma média a grande empresa uma nova
forma de relacionar-se com seus clientes. Ela consiste em um servigo compativel com um
subconjunto de recursos fornecidos pelos aplicativos do WhatsApp no Android, do i0S, da
Web e de outras plataformas, incluindo criptografia de ponto a ponto, podendo ser implantado
em um servidor que permite enviar e receber mensagens e criar um fluxo de trabalho para

sistemas CRM e atendimento ao cliente, pensado para empresas de médio e grande porte.

3 METODOLOGIA

O presente estudo teve como base uma pesquisa explicativa, exploratoria e descritiva.
Considera-se explicativa, pois consiste em uma pesquisa que registra fatos, analisando-os,
interpretando-os e identificando suas raizes. (LAKATOS; MARCONI, 2011); exploratoria,
pois a pesquisa estabelece métodos, critérios e técnicas para sua elaboracdo, visando oferecer
informacdes sobre seu objeto e orientar a formacdo de hipdteses (CERVO; SILVA, 2006);
descritiva, pois foi realizado um estudo, anélise, registro e interpretaces dos fatos, fenbmenos
e caracteristicas (BARROS; LEHFELD, 2007).

Os dados pesquisados foram extraidos no més de setembro e outubro em canais oficiais
e empresas terceirizadas no assunto. Os dados coletados foram analisados a fim de entender a
viabilidade do caso em comparacdo a outros métodos ja existentes de relacionamento de
clientes. Apds, foi realizada a analise dos resultados que, segundo Teixeira (2003), é
caracterizada como a etapa em que o pesquisador toma conclusbes sobre a pesquisa,
comparando a teoria com a pesquisa de campo.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADO

Nesta secdo constam os resultados encontrados partindo das pesquisas e analises
realizadas sobre a APl do WhatsApp Business. Primeiramente € apresentada a empresa base
deste estudo. Segundo, é realizada a apresentacdo dos pontos sobre a viabilidade técnica e

financeira de implantacéo dessa tecnologia na empresa.
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4.1 APRESENTAC}AO DA EMPRESA

A empresa baseada neste estudo é uma organizacao de médio a grande porte localizada
no oeste catarinense, que atua no desenvolvimento e comercializacdo de softwares e servicos
de gestdo e automacéo para supermercados de todo o Brasil. Ela possui em seu software Web
um moédulo CRM que possibilita o relacionamento entre o gestor do supermercado e seu cliente
final. Visto a necessidade de aproximar ambas as partes, foi identificada a necessidade de
implantar uma tecnologia dentro desse mddulo que seja de uso comum a todos. Apds algumas
andlises de mercado, foi escolhida a solu¢do WhatsApp, por possuir uma grande capacidade de
rapido repasse de informagéo.

4.2 ESTUDO DE VIABILIDADE TECNICA

A API do WhatsApp Business possibilita uma empresa trocar mensagens com clientes
de forma customizada e automatizada. Para utiliza-la, € necessario realizar uma
integracdo/parceria da empresa com o Facebook, dono do WhatsApp. Essa integracédo pode ser
realizada de forma direta ou indireta. Para integrar a empresa diretamente, € realizado o envio
de um formulario com os dados da empresa e perspectivas de uso para o Facebook analisar o
caso e liberar ou ndo a integracdo. Como essa tecnologia estd numa fase publica limitada, essa
integracdo tende a ser muito complicada de ser realizada em empresas que ndo possuem um
grande reconhecimento ou grande perspectiva de uso em grande escala. Dessa maneira, é mais
facil a empresa alinhar-se a uma integradora, organizacao parceira do Facebook, que realiza o
processo de integracdo e envio de mensagens, possuindo uma taxa de aceitagdo muito maior ao
Facebook.

Apbs a integracao, para a APl do WhatsApp Business ser implantada, é necessario que
a empresa a configure em um servidor proprio ou utilizando uma plataforma terceira que faca
o trabalho de comunicag&o entre os usuarios do WhatsApp.

A partir do momento em que a API esté configurada e pronta para ser consumida, inicia-
se 0 processo de integracdo dela em um sistema CRM, em que a empresa determinara que
opcOes de contato entre o gestor e 0 seu cliente o sistema disponibilizara, como envio de
notificacGes, consulta de dados, respostas automatizadas ou a criagdo de um chatbot (simulacéo

da conversacao entre pessoas) para auxiliar no atendimento e suporte.
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4.3 ESTUDO DE VIABILIDADE FINANCEIRA

Para a empresa configurar a APl em um servidor proprio, é necessario preparar um
servidor local, um servidor alocado ou um servidor AWS (Amazon Web Services - servico de
computacdo em nuvem da Amazon) que possa receber as ferramentas necessarias para o devido
funcionamento. Para configurar esses servidores, é imprescindivel seguir alguns passos
dispostos na documentacdo oficial da APl do WhatsApp Business, que indica como
implementar as ferramentas utilizadas.

O investimento necessario utilizando os servicos AWS consiste na hospedagem de um
servidor do tipo EC2, uma mensalidade do sistema operacional CentOS7 e da hospedagem de
um banco de dados MySQL do tipo db.t2.small, como mostra o quadro a seguir:

Quadro 1 — Investimento com uso de servicos AWS

Produto/Servico Custo mensal
Servidor - AWS EC2 US$ 243.61 = R$ 974,44
Sistema Operacional - CentOS 7 US$ 8.76 = R$ 35,04
Banco de dados - MYSQL db.t2.small US$ 24,82 = R$ 99,28
Total US$ 277,19 = R$ 1108,76

Fonte: Amazon (2019)

Para ter um servidor local com a API, é necessario um investimento inicial na
infraestrutura, como uma maquina, local de hospedagem climatizado, pois como o servidor
demanda ficar on-line 24/7, o ambiente esquentard conforme o tempo de uso, além de um
endereco publico para hospedar o servico. Apos essa implantacdo, é necessario realizar
manutencdes preventivas e possiveis corretivas nos equipamentos, além de demais custos como
energia elétrica. No quadro a seguir, estdo indicados alguns investimentos e custos aproximados
possuindo um servidor local.

Quadro 2 - Investimentos para possuir um servidor.

Item Investimento (R$)
Servidor = 5.000,00
Endereco publico 150,00/ ano
uceff.edu.br
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1 Ar condicionado para 5 m? e instalacéo 2.500,00

Manutencdes 100,00/ ano

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Outra alternativa é alugar um servidor que ndo seja AWS que realiza o trabalho de um
servidor local, eliminando custos com a preparacdo de ambiente e manutencdes, variando seu
preco de acordo com o plano (maquina, armazenamento, suporte e taxa de entrega) e
influenciando diretamente no desempenho e disponibilidade do servigo. A seguir, é listado
alguns planos de aluguel de servidores encontrados e orgamentos realizados em empresas que
desejam ndo ser identificadas:

Quadro 3 — Investimentos no aluguel de servidores.

Item Investimento mensal (R$)
Empresa A 400,00
Empresa B - Plano A 300,00
Empresa B - Plano B 800,00
Embratel 201,83
Rede Host = 1.700,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Estabelecer uma parceria com alguma empresa terceirizada também é uma opcéo.
Algumas empresas cobram um custo de implantacdo e uma mensalidade por utilizar seu servico.
Outras cobram uma mensalidade fixa, e também ha outras que apenas cobram um custo por
mensagem.

Orcamentos realizados em trés empresas (as quais duas preferem néo ser identificadas)
gue cobram um custo de implantacdo mais uma mensalidade. Esses orcamentos foram

analisados e definidos em uma média, como mostra a tabela a seguir:

Quadro 4 — Média de investimento com implantacdo e mensalidades

Empresa Implantacéo inicial Mensalidade

PEOPLE - Cedro Technologies R$ 1.000 R$ 1.900,00

uceff.edu.br

Centro Universitario FAl #|49| 3678.8700 Centro Politécnico * |49| 3319.3800 Unidade Central ¢ |49 3319.3838
Rua Carlos Kummer, 100 Av. Irineu Bornhausen, 2045 E Rua Lauro Miller - 767 E

Bairro Universitario Bairro Quedas do Palmital Bairro Santa Maria

[tapiranga - SC » 89896-000 Chapecé - SC » 89814-650 Chapect - SC » 89812-214




154

</ Uceff | Revista CONEXAO

Vocé em evolucgao

Empresa C R$ 7.000 R$ 1.500,00

Empresa D R$ 8.500 R$ 2.000
Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Vale lembrar que essas empresas normalmente disponibilizam uma plataforma Web
avancada que abrange ndo s6 o WhatsApp como comunicacdo, mas também Instagram,
Messenger (Facebook), Telegram, entre outros. Por isso, 0 custo tende a ser elevado.

Com as empresas que cobram apenas uma mensalidade pelos servicos, foram realizados
orcamentos que estdo dispostos a seguir:

Quadro 5 — Investimento com mensalidades

Empresa Mensalidade
BLiP R$ 1.980,00
MessengerPeople € 499,00 = R$ 2.300,00
Zenvia R$ 1.500,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
Os orcamentos realizados em empresas que cobram apenas por mensagem, sendo o
custo por receber e enviar, estdo dispostos a seguir:

Quadro 6 — Custo por mensagem

Empresa Modalidade do custo Custo
Nexmo Ao enviar US$ 0.053 = R$ 0,214
Nexmo Ao receber US$ 0.006 = R$ 0,025
Twilio Apenas ao enviar US$ 0.005 = R$ 0,020
Karix Apenas ao enviar US$ 0.004 = R$ 0,016
MessageBird Apenas ao enviar US$ 0.071 = R$ 0,286

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
Além disso, o Facebook cobra a utilizacdo da API do WhatsApp Business, dependendo
de qual tipo de mensagem que estd sendo utilizado. Sendo eles: as mensagens de sessdo e

modelos de mensagem.
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Mensagens de sessdo sdo mensagens sem custo enviadas ao usuario final dentro de uma
janela de conversa. Entende-se por janela de conversa o tempo de até 24 (vinte e quatro) horas
depois da ultima mensagem que o usuario final encaminhou para o nimero da API. Quando
essa janela fecha, ou seja, quando passar essas 24 (vinte e quatro) horas, € necessario usar um
modelo de mensagem para iniciar ou retomar a conversa com aquele usuério.

Modelos de mensagem sdo formatos (templates) que podem ser reutilizaveis para uma
empresa. Eles sdo usados geralmente para enviar alguma notificacdo para o cliente ou alguma
resposta automatica personalizada. Um modelo de mensagem sé pode ser utilizado apos o
Facebook determinar que aquele modelo é digno, respeitando alguns critérios basicos dispostos
na documentacdo oficial. Dois exemplos desse tipo de mensagem podem ser encontrados a
sequir:

Figura 1 — Exemplo de modelo mensagem.

"Boas-vindas {{1}}. Estamos ansiosos para atendé-lo no Whatsipp.”

Fonte: Documentac&o oficial da API (2019)
Figura 2 — Exemplo de modelo mensagem.

"Seu pedido {{1}} de um total de {{2}} foi confirmado. A data de entrega estimada & {{3}}.”

Fonte: Documentac&o oficial da API (2019)

Os numeros que estdo inclusos dentro de quatro chaves ( {{}} ) representam parametros
qgue podem ser substituidos. Desta maneira, o cliente poderd receber uma mensagem
customizada a partir de parametros que ela ird receber. Como por exemplo: “Seu pedido 123456
de um total de R$12,34 foi confirmado. A data de entrega estimada ¢ 31/11/2019.”

Os precos por mensagens reutilizaveis estdo logo a seguir. Os valores em reais estdo
representados com a cotacdo do dolar a 4 (quatro) reais. Entende-se “<” por “menor que”; ‘“>”
por “maior que”’; “K” por “mil”’; “M” por “milhdo”. Vale lembrar que seu pre¢o unitario diminui
conforme a quantidade de mensagens template utilizadas pela API.

Tabela 1 — Preco pelo envio de modelos de mensagem
Moeda < 250K > 750K > 2M >3M > 4M >5M >10M
US$ 0.0473 0.0455 0.0438 0.0403 0.0368 0.0315 0.0263
R$ 0,189 0,182 0,175 0,161 0,147 0,126 0,105

Fonte: Documentacéo oficial da API (2019)
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Portanto, ao utilizar qualquer tipo de integracdo supracitada, o custo esté sujeito a um
adicional pela utilizagdo de modelos de mensagem fora de uma janela de conversa.
Exemplificando, ao enviar uma certa quantidade de mensagem de modelo, terd um custo final
consideravel, como mostra a tabela seguinte:

Tabela 2 — Exemplos de custo de envio de mensagens de modelo pela quantidade
Quantida- <250K  >750K >2M >3M > 4M >5M > 10M

de (R$) (R$) (R$) (R$) (R$) (R$) (R$)
100 18,92 18,20 17,52 16,12 14,72 12.60 10,52
500 94,60 91,00 87,60 80,60 73,60 63,00 52,60

2.500 473,00 455,00 438,00 403,00 368,00 315,00 263,00
5.000 946,00 910,00 876,00 806,00 736,00 630,00 526,00
Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos resultados extraidos da pesquisa, percebe-se que o WhatsApp é uma
ferramenta incluida tanto no lazer como de trabalho, proporcionando comodidade aos clientes
e vantagens aos empresarios, em consequéncia da sua grande capacidade de acesso rapido a
informacdo. A APl do WhatsApp Business auxilia muito numa visdo sisttmica e numa
aplicacdo automatizada, em que ndo € necessario que uma pessoa esteja por trds de cada
mensagem enviada aos clientes, trazendo agilidade nos processos da empresa.

Dessa forma, a integracdo da APl do WhatsApp Business apresentada neste estudo € de
alta demanda na empresa. As formas de se integrar a ela tém diferentes orgcamentos e
caracteristicas, tornando algumas delas viaveis e outras ndo. A forma mais viavel para a
empresa é de integrar-se ao Facebook, independente de qualquer outra plataforma e servico,
possuindo apenas os custos de utilizacdo de servidores AWS, tecnologia que a empresa ja
utiliza. Porém, com a dificil tarefa de se integrar junto ao Facebook e a facilidade de implantar
a API juntamente a uma plataforma terceirizada, foi o bastante para a empresa decidir iniciar
os testes utilizando a API junto a outra plataforma, esta tem apenas um custo fixo por mensagem
enviada, tornando o investimento viavel.

O objetivo deste estudo foi de levantar os requisitos necessarios para a implantacao e
utilizacdo da API do WhatsApp Business dentro de um médulo CRM em um sistema de gest&o.
Considera-se esse objetivo atingido. Foram adquiridas muitas informac6es das melhores

maneiras de utilizar essa tecnologia e quais areas ela possui um maior aproveitamento.
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O desenvolvimento deste estudo foi de grande importancia para o pesquisador. Com ele,
é perceptivel a capacidade que uma nova tecnologia tem de influenciar no cotidiano de varias
pessoas, tanto para usuarios finais quanto para empresas, trazendo oportunidades aos

empresarios e empreendedores e comodidade aos seus clientes.
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