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RESUMO

[INTRODUCAO] O “Projeto Redes Sociais ¢ Desempenho Operacional” teve por objetivo
analisar como tem-se utilizado as redes sociais no desenvolvimento de suas atividades rotineiras
dentro das organizacGes e como isso tem impactado o desempenho operacional da firma. Percebe-
se que com o0 advento da internet, a comunicacao e a troca de informacg6es assumiu novos padrdes
de velocidade e qualidade. E também fato que as redes sociais tém sido amplamente utilizadas néo
apenas para fins de entretenimento e marketing, mas também para acelerar a troca de informacéo
nas atividades e praticas operacionais (mesmo que de forma ndo-institucionalizada pela empresa),
mas como uma alternativa que os colaboradores encontraram para alavancar seus processos. Dessa
forma, pretendeu-se com o estudo avaliar a existéncia desse fenbmeno, sua intensidade, como tem
sido estruturado pelos colaboradores e quais 0s principais resultados percebidos.
[METODOLOGIA] Durante a reviséo de literatura percebeu-se que o tema do presente projeto é
bastante recente, portanto o referencial teérico é em muitos aspectos inexistente ou por outro lado,
0 assunto é contemplado por trabalhos atualizados que tornam a pesquisa ainda mais préxima de
seu objeto e alinhada com o contexto ambiental. Além dos dados secundarios obtidos nas fases de
revisdo de literatura realizou-se também coleta de dados priméarios. Na etapa qualitativa realizou-
se um focus group com sete participantes e uma mediadora em 5 de abril de 2016. A partir desse
focus group obtiveram-se 0s insumos necessarios para a elaborag¢éo de um questionario estruturado
que obteve 101 respostas validas. O periodo de coleta das respostas da fase quantitativa ocorreu
de 23 de maio de 2016 a 13 de junho de 2016. [RESULTADOS] Pode-se notar que o WhatsApp
figura como a principal rede social utilizada pelos respondentes tanto para fins profissionais quanto
pessoais (97% dos respondentes) reforcando assim, o que foi levantado na revisdo de literatura
quanto a importancia desse aplicativo para a comunicacdo no Brasil. Ao comparar, entretanto, a
comunicagdo interna e externa da organizacdo percebe-se uma queda na utilizacdo dessa
ferramenta com clientes e fornecedores apesar de se mostrar ainda relevante. Quanto aos
respondentes que declararam ndo utilizar o WhatsApp no ambiente de trabalho, destaca-se como
motivos as normas da empresa e a preferéncia pessoal. [CONCLUSAO] Ha uma percepcao geral
que o WhatsApp € uma ferramenta mais agil se comparada as demais e, além disso, considera-se
que ela contribua para um aumento na produtividade das organiza¢cdes. Também se destaca que

n&o se atribui um incremento de aprendizado nas organizag0es por meio do aplicativo.

Palavras chave: Redes Sociais; Desempenho Organizacional; Praticas Operacionais
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1. INTRODUCAO

1.1  Apresentagédo do tema e sua relevancia

Os avancos na tecnologia de informacao, globalizacdo e 0 aumento da consciéncia para 0s
impactos socio-ambientais tem direcionado as industrias a repensar suas estratégias de operagoes
(Gunasekaran & Ngai, 2012). Em paralelo, clientes exigem cada vez mais padrdes globais de
fornecimento e consequentemente as empresas se esforcam em desenvolver produtos e processos
padronizados (Shi & Gregory, 1998). Como consequéncia, tradicionalmente, organizacdes tendem
a estabelecer padrdes estaticos de producéo e processos (Eisenhardt & Galunic, 2000) os quais sdo
compartilhados na rede de manufatura. Assim, surge a necessidade de se observar como as
organizacOes brasileiras percebem as praticas operacionais, seu processo de disseminacao intra-

organizacional bem como os mecanismos que as conduzem.

1.2 Revisdo da literatura e identificacédo da lacuna

Durante a revisao de literatura percebeu-se que o estudo trata de um tema bastante recente,
portanto o referencial tedrico € em muitos aspectos inexistente ou por outro lado, o assunto é
contemplado por trabalhos atualizados que tornam a pesquisa ainda mais proxima de seu objeto e
alinhada com o contexto ambiental. Dada essa caracteristica refor¢ou-se a necessidade de que a
pesquisadora fosse ainda mais imparcial e distanciasse as opinides que ja possui a respeito do
assunto.

Segundo Prasad e Babbar (2010), o estudo de Gestdo de Operagdes no ambito
internacional abrange tematicas que se alteram de acordo com o contexto socioecondmico do
periodo em que a pesquisa esta sendo realizada.

Prasad e Babbar (2000), ao estudar a tematica de Gestdo de Operacdes Internacionais,
identificaram que os temas se modificaram ao longo dos anos, refletindo, de alguma maneira, o
contexto socioecondmico a época da sua publicacao.

A fim de identificar o que estava sendo discutido a respeito do tema da pesquisa no
ambito de Gestéo de OperacGes Internacionais, inicialmente, optou-se por realizar uma abordagem
de revisdo estruturada da literatura. Essa baseou-se na busca de palavras-chave relacionadas ao
projeto em: dez dos principais periddicos internacionais de Administracdo; dez journals de
Operacdes; além dos seis principais periddicos brasileiros relacionados a gestdo (conforme Tabela

1). A selecdo levou em conta o ranking de fator de impacto da base IMAGO.



Tabela 1- Periédicos utilizados inicialmente na revisao de literatura

Periddicos de Operacdes

Periddicos de Administracao

Periodicos Brasileiros

Academy of Management

Review

Journal of Operational Management

BAR. Brazilian

Administration Review

Academy of Management

Journal

Journal of Supply Chain

Management

Gestdo & Producao

Organization Science

Omega

Journal of Operations and
Supply Chain Management

Journal of Marketing

Manufacturing & Services

Operations Management

Producéo

Strategic Management

Journal

International Journal of Productions

Economics

RAC. Revista de
Administracédo

Contemporanea

MIS Quarterly

Production and Operations

Management

R A E. Revista de

Administragdo de Empresas

Journal of Business

Venturing

International Journal of Physical

distribution

International Organization

Supply Chain Management Review

Information and

Organization

Journal of Business Logistics

Journal of Management
Studies

Journal of Purchasing and Supply

Fonte: Elaborado pela autora

Procurando as palavras-chave (Tabela 2) no Catadlogo da Biblioteca Karl A.

Boedecker- BKAB para cada um dos journals citados p6de-se notar dois tipos de ocorréncias: a)

0 numero de artigos presentes para cada uma das buscas foi bastante baixo; b) dos artigos

encontrados apenas uma parcela minima se encaixava de fato ao tema da pesquisa (o que foi

observado pela leitura dos mesmos).




Tabela 2- Palavras-chave da revisdo de literatura inicial

Conjuntos de Palavras-Chave

“social+media+operationstmanagement”

“mobile+messaging+operationstmanagement”

“mobile+messagingtknowledge+transfer”
Fonte: Elaborado pela autora

Dado esses fatos optou-se entdo pela busca de mais um conjunto de palavras-chave:
“social+networks+strategy”. Novamente, porém, o volume de artigos coletados e também sua
relevancia para o estudo n&o foram significativos.

Percebeu-se a partir dessa revisdo de literatura que o tema de redes sociais, midias
virtuais e a relacdo dessas com a gestdo de operacdes e com a transferéncia de conhecimentos
¢ ainda um tema cujos artigos mais relevantes sao 0s mais atuais (devido a recenticidade do uso
dessas midias). A necessidade de pesquisar artigos recentes e também a observacdo de que 0s
journals mais relevantes de Administracdo e Operagdes (nacionais e internacionais) ainda nédo
traziam massivamente esse contedo demandaram, portanto, a pesquisa em outras fontes que
trouxessem contetdos de diferentes areas de conhecimento como o Google Académico.

Essa nova fase de pesquisa trouxe artigos mais relacionados ao tema do projeto e
também, iniciou-se a coleta de informacOes de fontes de noticias a se destacar: G1-Globo e o
acervo de jornais como Folha de Sdo Paulo, New York Times e Valor Econdmico a fim de melhor
entender a dindmica das redes sociais e também como tem se caracterizado o uso dessas no mundo.

Conforme se podera ver no referencial teorico, a relevancia do uso do aplicativo
WhatsApp fez com que uma pesquisa mais aprofundada fosse realizada em torno dessa rede social
cujo nome serviu de palavra-chave tanto para a busca de artigos no Google Académico como para
0s jornais e sites de noticias citados. Frente a essa nova abordagem expandiu-se entdo a pesquisa
e também a refinou resultando no embasamento teérico que esta presente no presente documento.

Por conseguinte, devido a alteracdo de abordagem, destaca-se que o tempo demandado
para a revisdo de literatura ultrapassou o periodo inicialmente estipulado (agosto e setembro/2015)

abrangendo o periodo de agosto a dezembro/2015.



1.3  Objetivos do trabalho

Para a operacionalizacdo da pergunta de pesquisa, desenvolve-se 0s objetivos geral e

especificos a saber:

Objetivo Geral
O estudo teve como proposta investigar como as organizacdes tem se apropriado das
ferramentas virtuais para a disseminacdo e compartilhamento de préaticas operacionais entre

unidades (intraorganizacionais e interorganizacionais).

Objetivos Especificos:
a) Comprovar a existéncia ou ndo da relacdo entre as redes sociais e o compartilhamento
de préticas organizacionais;
b) Observar como é a estruturacdo do compartilhamento de préaticas operacionais por meio
das redes sociais;
c) Desenvolver o conhecimento sobre como € realizado o compartilhamento de praticas

organizacionais usando as redes sociais como ferramenta.

1.4  Pergunta da pesquisa

A partir do processo de aprofundamento e descrito anteriormente pode-se determinar

como pergunta de pesquisa:

E possivel o desenvolvimento de praticas operacionais entre unidades de uma mesma

corporacao a partir de redes sociais? Se sim, como esse processo pode ser estruturado?

15 Estrutura do Plano de Trabalho

O plano de trabalho do Projeto PIBIC da aluna Isabella Ulson Resky, consistiu em apoiar a
professora na revisdo da literatura, elaboragdo e aplicacdo do questionario a ser aplicado aos
Executivos de Operacdes, cabendo tambem ao aluno escrever um relatorio final de apresentacéo
de sua analise dos resultados encontrados, conforme plano de atividades apresentado a seguir
literatura (Tabela 3), cujas alteracdes do plano inicial foram atribuidas a extensdo do periodo de

revisdo de literatura (conforme descrito no item 1.2):



Tabela 3- Plano de Trabalho

Agosto e dezembro/2015

Revisao da literatura

Janeiro/2016

Refinamento do questionario

Janeiro/2016

Entrega do Relatorio Parcial de Pesquisa

Fevereiro a Marco/2016

Coleta de Dados

Marco a abril/2016

Transcricdo e Analise dos dados

Maio e Junho/2016 Retorno ao Campo e Redacéo
Julho/2016 Analise de dados e fechamento
Julho/2016 Entrega do Relatorio Final

Fonte: Elaborado pela autora
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Recursos, Praticas e Competéncias operacionais

Recursos sdo conjuntos de fatores disponiveis a empresa, seja de sua propriedade ou
controlado por ela, os quais sdo convertidos posteriormente em produtos ou servigos (Amit &
Schoemaker, 1993). Esses recursos podem ser ativos fisicos ou financeiros, capital intelectual ou
capital humano por exemplo.

Ja as praticas operacionais estdo relacionadas as atividades, procedimentos e rotinas
especificas com o intuito de atingir determinado objetivo (Flynn, Sakakibara e Schoreder, 1995).
Essas atividades ou rotinas podem ser compreendidas como a forma que as coisas sao feitas ou um
padrdo estabelecido de atividades (Teece et. al, 1997).

As competéncias operacionais sao construidas propositalmente (Flynn, Wu, & Melnyk,
2010) a partir dos recursos, processos organizacionais para atingir um determinado fim (Amit &
Schoemaker, 1993). Mais especificamente, podem ser entendidas como conjuntos complexos de
habilidades e conhecimento acumulados ao longo do tempo que favorecem as empresas a
coordenar atividades e fazer uso de seus ativos. As competéncias operacionais entdo proporcionam
unidade, integracdo e direcionamento de elementos explicitos como 0s recursos e as praticas
operacionais e elementos tacitos como know-how, lideranca e habilidades especificas, para lidar
com uma variedade de problemas e com a incerteza (Flynn, Wu, & Melnyk, 2010).

Competéncias sdo desenvolvidas, mas nem sempre compartilhadas entre as unidades, o que
reforca o impacto estratégico para a organizacdo (Emery & Trist, 2009). Nesse sentido, Maritan e
Brush (2003), ao analisarem a transferéncia de praticas e competéncias em uma rede de
manufatura, identificaram barreiras que desafiaram e afetaram o progresso dos processos. A
primeira barreira foi quanto a disposicdo gerencial e sua habilidade de prover mudancas dentro
das unidades fabris. Os autores identificaram que em algumas unidades, que apesar dos gestores
terem a capacidade de absorcdo de novos processos, rotinas, praticas, eles ndo estavam dispostos
a mudar, demonstrando inércia gerencial.

Andersson, Forsgren e Holm (2002) reiteram essa argumentacéo ao afirmar que apenas
com transferéncia de praticas ndo ha disseminacdo de competéncias, € necessaria a predisposicao
a assimilar esses processos. Através do relacionamento com atores individuais, a subsidiaria
absorve conhecimento do ambiente o qual esta imersa e isto consequentemente tem um impacto
no mercado em que atua. Adicionalmente, a capacidade de absor¢édo desse conhecimento tem um
impacto estratégico no desenvolvimento de competéncias e consequentemente pode ser transferido

a outras unidades fabris inseridas em ambientes distintos.
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A segunda barreira identificada por (Maritan & Brush, 2003) foi o nivel de
heterogeneidade entre as unidades. Apesar das unidades apresentarem caracteristicas
relativamente similares, compartilhavam a unidade de negécios, desenvolviam produtos similares
e serviam clientes com perfis similares, estas unidades apresentavam caracteristicas diferentes,
como a sua trajetoria na historia da organizagdo, a cultura e crencgas de seus diretores e suas
prioridades competitivas.

Ressalta-se que o ambiente o qual a subsidiéria esta imerso afeta o seu papel dentro da rede
de manufatura (Andersson, Forsgren, & Holm, 2002). A disponibilidade de recursos e as
externalidades sdo fatores que possivelmente podem influenciar a absorcdo e disseminacéo de
competéncias. Para operacionalizar esta observacdo de ambiente adequadamente, considera-se as
fronteiras organizacionais como limites para delimitacdo entre ambiente interno e ambiente
externo (Emery & Trist, 2009).

2.2. Redes Sociais

Midias Sociais, Internet e Mobile

Segundo Kaplan e Haenlein (2010), os gestores tém dado grande visibilidade para
as Midias Sociais as quais, podem ter seus usos aplicados dentre outros objetivos para projetos
colaborativos, comunidades voltadas para conteudos especificos e também, ambientes sociais
virtuais (como no caso de "mundos virtuais'). Estas midias podem ser entdo definidas como: um
grupo de aplicacdes que sdo construidas nas bases ideoldgicas e tecnoldgicas da Web 2.0, e que
permitem a criacdo e a troca de contetdo gerado pelo usuario.

O artigo enfoca na relagcdo das empresas com seus clientes em um ambiente de uso
disseminado dessas midias sociais e por isso, aponta cinco pontos a respeito do uso dessas midias
a se citar: escolher cuidadosamente; escolher a aplicacdo ou fazer uma personalizada; garantir que
a midia esteja adequada com a atividade que se objetiva realizar; integracdo do plano de midia e
por fim, aconselha-se que todos os funcionérios tenham acesso a essas midias uma vez que sejam
adotadas.

Pode-se notar que ndo apenas a difusdo da Internet tem sido fundamental para a presenca
dessas redes sociais em todo o mundo, mas também vale a pena notar que o crescimento do acesso
via mobile tem aumentado e de certa maneira popularizado o uso de Internet e midias sociais. O
relatorio Ericsson Mobile Report- “on the pulse of the networked society” de junho de 2015
apresenta gue as linhas de celulares se elevaram em mais de 2,9 milhdes no primeiro quadrimestre
de 2015 (Grafico 1) bem como, a penetracdo dessa tecnologia que, nesse mesmo periodo, alcangou

a média global de 99% da populacdo (Gréfico 2).



Gréfico 1- Linhas de celulares adicionais no primeiro quadrimestre de 2015
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Gréfico 2- Penetracdo de celulares no primeiro quadrimestre de 2015
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Na pesquisa intitulada de “The Future of the Internet III” do Pew Research Center de

Washington (2008) estima-se que em 2020 a utilizagdo primaria da Internet seja por dispositivos

moveis na maioria do mundo. Em consonancia, o relatorio “Ericsson Mobile Report” de junho de

2015 cita que em 2020, cerca de 90% da populacéo global ira contar com um telefone movel

(Gréfico 3).

Grafico 3- Estimativas de linhas de celulares em 2020
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Conforme o grafico 4 pode-se observar que 0 acesso a Internet por meio de dispositivos

moveis tem aumentado expressivamente no qual os celulares, representaram ja em 2015 cerca de

50% desses acessos moveis.

Gréfico 4- Conexao de Internet por tipo de dispositivo
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Fonte: Ericsson Mobile Report (Junho de 2015)

Nesse contexto de conexdes por dispositivos moveis, percebe-se um aumento na troca
de dados via Internet enquanto que o trdfego por voz se manteve quase constante no periodo de
2010 ao primeiro quadrimestre de 2015 (Grafico 5). Isso pode alterar ndo apenas a dindmica da
comunicagdo por meios mobile, mas também, a forma como os consumidores utilizam esses
produtos. Em matéria do site de noticias G1 cita-se o chamado “Efeito WhatsApp” o qual
caracteriza-se por uma substituicdo do uso linhas de celular de diferentes operadoras em busca de
descontos nas mensagens ou ligacbes por apenas uma que ird permitir o uso do aplicativo
WhatsApp cujas mensagens, midias e chamadas de voz dependem apenas da conexao via Internet
(Figura 1).

Gréfico 5- Evolucéo do trafego de dados e de voz
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Fonte: Ericsson Mobile Report (Junho de 2015)
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Figura 1- Numeros relacionados ao “Efeito WhatsApp”
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Fonte: Anatel (outubro/2015)

Fonte: Site de Noticias G1 (Dezembro de 2015)

WhatsApp Inc.

O WhatsApp é um aplicativo criado em 2009 que combina a possibilidade de utilizacdo de
mensagens instantdneas e chamadas de voz para smartphones, os celulares com programas
executados em um sistema operacional de forma semelhante aos computadores. Em setembro de
2015, o aplicativo multiplataforma chegou a 900 milhdes de usuarios e traz consigo a expectativa

de alcancar a marca de 1 bilhdo de usuérios.
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Sua relevancia para esse estudo se deve principalmente a expressividade dessa rede social
no mundo e principalmente no Brasil (que servira como foco da pesquisa e fonte de coleta de
dados). Em fevereiro de 2014, o WhatsApp contava com 55 funcionéarios e foi comprado pela
empresa Facebook por 16 bilhdes de ddlares (Valor Econdmico, 2014). Na época de sua compra,
o aplicativo registrava a India como o seu principal pais em nimero de usuarios (40 milhdes),
seguido pelo Brasil e pelo México, respectivamente com 38 e 32 milhdes de usuérios.

Tomando as maiores economias do mundo por base (Estados Unidos, Reino Unido,
Alemanha, Japdo e China) nota-se que o Facebook ainda lidera como principal rede social (Gréafico
6). Porém, vale ressaltar que as funcdes e finalidades dessas midias se diferenciam e, em muitos
paises, a0 comparar apenas as conversas trocadas por Facebook (Facebook Messenger) tem-se 0
WhatsApp na dianteira desse tipo de servigo (Figura 2). O Brasil, como segundo mercado
consumidor global desse aplicativo, mostra seguir a tendéncia na qual o uso do WhatsApp supera
outras midias com funcionalidades similares e/ou substitutas (a exemplo do Facebook Messenger

e do Skype).

Grafico 6- Uso das diversas redes sociais entre as 5 maiores economias globais
31%

24%

12% 12%

Fonte: On Device Research (Janeiro de 2015)
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Figura 2- Aplicativos de mensagens em smartphones em alguns paises
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De acordo com pesquisa realizada na Africa do Sul (Shambare, 2014), percebe-se que o

nesse estudo.

WhatsApp é um servi¢o de mensagens instantaneas bastante popular que ndo realiza cobranca de
SMS (Short Message Service) e além disso, pode ser uma alternativa de utilizacdo para fins
educacionais em paises em desenvolvimento dada a sua elevada adeséo por estudantes identificada

Além disso, nota-se a aplicacdo desse servico como facilitador da comunicacdo em

ambientes ou contextos de trabalho. Em estudo pioneiro discute-se o WhatsApp como ferramenta
de comunicacdo na area da satde (Johnston et al., 2014) no qual o uso do aplicativo foi identificado
como facilitador do contato entre profissionais envolvidos em cirurgias de emergéncia. Ademais,
o trabalho em questdo traz como dado que oitenta por cento dos médicos norte-americanos
possuem acesso a smartphones no trabalho. Esses dados podem sinalizar uma oportunidade de

expansdo do uso desse servigo em areas que inicialmente podiam ndo ser o foco do negdcio.
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3. METODOLOGIA

O estudo foi construido a partir da pesquisa qualitativa e quantitativa. A parte qualitativa
foi obtida pela realizacdo de focus group com executivos brasileiros de Operacdes (Yin, 2010;
Miles e Huberman, 1994). Adicionalmente, adotou-se a pesquisa quantitativa cujos dados foram
levantados a partir de questionario estruturado (Malhotra, 2011). O objetivo foi a analise do tema
proposto pela perspectiva do respondente (King, 2004).

Para a conducdo do processo de coleta de dados e mitigacdo dos possiveis pontos frageis
das técnicas adotadas, a literatura sugere a adocao de maltiplas evidéncias de forma a permitir ao
pesquisador a abordagem de uma variagdo ampla dos aspectos comportamentais e historicos. Neste
estudo, adotar-se-a dois tipos de triangulacdo: a triangulacéo das fontes de dados e a triangulacao
tedrica.

A fim de melhor estruturagdo do focus group utilizou-se a metodologia valida para a area
de conhecimento de Pesquisa de Mercado que pode ser obtida no livro Pesquisa de Marketing:
foco na decisdo de Naresh Malhotra (2011). Um focus group pode ser assim definido como
entrevistas realizadas de forma ndo estruturada e natural. Como requisitos do grupo focal pode-se
citar: a) o grupo deve ser homogéneo em termos de caracteristicas demograficas e
socioecondmicas; b) contexto fisico deve conter uma atmosfera relaxada e informal para provocar
comentarios espontaneos; c) no inicio do processo devem ser exploradas crencas, sensagoes, ideias
e atitudes do grupo; d) as entrevistas devem ser gravadas; €) o moderador representa um papel
chave possuindo habilidades empiricas, interpessoais e comunicativas de modo a ndo enviesar 0s
participantes, mas também ter a percepcao de quando determinado ponto da discussdo necessita
ser mais explorado e quando esse ja foi esgotado.

Valendo-se dessa realizou-se um focus group com sete participantes no dia 5 de abril de
2016. De acordo com a bibliografia utilizada, o procedimento seguido para a realizacdo da
discussdo em grupo adotou as seguintes etapas assim ordenadas: desenvolver o ambiental da
discussdo em grupo; recrutar e selecionar os participantes; selecionar o moderador; preparar o
roteiro semiestruturado da discussdo em grupo; conduzir a entrevista do grupo; preparar o relatorio
da discusséo em grupo.

Utilizou-se a gravacéo do focus group, mediante previa autoriza¢ao dos participantes, cujas
respostas foram transcritas para analise e triangulagdo com dados secundarios, notas de
observacdo, etc. Atengdo especial foi dada as diversas técnicas de observacdo e coleta de dados
secundarios e, portanto, buscou-se a maior amplitude possivel de fontes de dados de forma a

mitigar possiveis pontos fracos.
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A partir dos insumos obtidos na fase qualitativa pode-se entéo realizar a construcdo de um
questionério estruturado em maio de 2016 na plataforma digital Google Forms. Esse questionario
foi entdo divulgado por meio de redes sociais e por grupos de email tendo como publico foco as
pessoas que ja se encontrassem inseridas no mercado de trabalho. As respostas dessa fase foram
coletadas no periodo de 23 de maio a 13 de junho de 2016. Os dias iniciais foram dedicados a um
breve pré-teste a partir do qual se realizou o direcionamento de algumas perguntas para apenas um
perfil de respondente (que ndo utilizava o WhatsApp no ambiente de trabalho).
Com os ajustes no gquestionario, obteve-se entdo 101 respostas, todas consideradas validas.
Tendo as respostas em formato Excel realizou-se a analise dos dados coletados por meio da
construgdo de tabelas e graficos. Houve entdo, uma transicao das observagdes e de suas tabelas e

graficos de apoio em um relatorio escrito.
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4. ANALISE

4.1  Pesquisa Qualitativa

A etapa de pesquisa qualitativa consistiu na realizagdo de um focus group com a
participacdo de sete pessoas e uma mediadora (a pesquisadora) em sala do Centro de Exceléncia
em Logistica e Supply Chain (GVcelog) no dia 5 de abril de 2016.

Os participantes foram questionados a respeito de dados pessoais como formacao, setor de
atuacdo, também sobre o uso que fazem das redes sociais (no ambiente profissional e fora dele),
sobre possiveis vantagens e desvantagens de utilizar o WhatsApp no trabalho, sobre possiveis
variacgdes nos niveis de produtividade e de aprendizado a partir da utilizacdo desse aplicativo, sobre
a percepc¢ao sobre 0 uso dessa ferramenta nos Ultimos anos e possiveis oportunidades de melhoria
nesse sentido.

As principais hipdteses levantadas a partir das observacdes dessa fase podem ser assim
listadas: as redes sociais utilizadas dentro do ambiente de trabalho se diferenciam em parte das
utilizadas na vida pessoal; ha diferencas entre o que é observado nas empresas quanto ao uso de
redes sociais e, em especial do WhatsApp de acordo com o setor de atuagdo da empresa, de suas
atuacbes com as demais organizacfes e com seu porte; além da utilizacdo do WhatsApp
internamente nas empresas destaca-se uso significativo com fornecedores e clientes; percebe-se
que o WhatsApp é uma ferramenta agil porém, seu uso indiscriminado nas empresas pode tornar-
se fonte de perda de produtividade; a maioria dos participantes usa o WhatsApp no trabalho em
seu celular pessoal; considera-se bastante negativo em geral utilizar o WhatsApp para fins pessoais
no periodo de trabalho; ha uma certa de divisdo entre a percep¢do dos participantes sobre o uso do

WhatsApp para fins profissionais fora do horario de trabalho.

4.2  Pesquisa Quantitativa

Inicialmente, realizou-se a identificacdo de cada uma das questdes com um nome a fim de
simplificar o tratamento como variaveis. Os nomes escolhidos serdo os mesmos utilizados ao longo
das préximas secdes para permitir a compreensdo. O resultado desse procedimento pode ser visto
na Tabela 1. Além disso, a Tabela 1 traz o nUmero de respondentes para cada uma das questdes
visto que o questionario direcionava alguns conjuntos de questdes para os respondentes de acordo
com 0 que marcaram em respostas anteriores. Isso pode ser observado em todas as questdes cujo

0 numero de respondentes seja inferior ao total de respostas (101).



Tabela 4- Tabela resumo das variaveis

21

Questio Tipo de Nome da Numero de
Variavel Variavel Respondentes
Sexo Sexo 101
Idade Idade 101
Escolaridade Escolaridade 101
Qual a sua ocupagao? Ocupacao 101
Em que setor que vocé atua? | Discricionaria «
(*classificacdo de acordo com o IBGE) Setor de Atuagdo 101
Qual o porte do negdcio em que vocé
atua? (*classificacdo de acordo com o Porte da Empresa 101
SEBRAE)
Quais redes sociais Vvocé costuma Uso de Redes
e - 101
utilizar? Sociais
Quais dos seguintes mecanismos Vocé .
i~ . Mecanismos de
utiliza para se comunicar com pessoas da o
o . Comunicacéo 101
sua organizacéo (para fins
.S com Colegas
profissionais)?
. : . . Mecanismos de
Quais dos seguintes mecanismos Vocé S
- ; Comunicacéao
utiliza para se comunicar com com 101
: . A
clientes/parceiros da sua organizacao® Clientes/Parceiros
Quais dos seguintes mecanismos Vocé Mecanismos de
utiliza para se comunicar com Comunicacéo 101
fornecedores da sua organizacao? Driver com Fornecedores
Caso tenha respondido que néo utiliza o Motivos para ndo
WhatsApp no trabalho, qual o principal utilizar o 23
motivo? WhatsApp
O WhatApp é um mecanismo de
comunicacdo mais rapido se comparado Velocidade 101
a outros (email, SMS..)
@) uso d_o WhatApp tem melhorado a Produtividade
produtividade do meu trabalho . 92
b Individual
individual.
O uso do WhatApp tem melhorado a .
produtividade do trabalho na minha Produtividade 92
Empresa
empresa como um todo.
O uso do WhatApp no trabalho contribui
para que eu a,tpr_enda mais, receba dicas e Aprendizado 92
esclareca duvidas referentes ao meu
trabalho.
O uso do WhatApp em ambientes de Driver Tendéncia de
trabalho tem aumentado com o passar do o 101
utilizacao
tempo.
O uso do WhatApp para finalidades
pessoais dentro de ambientes de trabalho Rendimento 101

atrapalha o rendimento das atividades.
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Eu e meus colegas de trabalho

poderiamos compartilhar mais Compartilhament 101

informacBes que contribuissem para o 0 de informac6es

nosso trabalho por meio do WhatsApp.

O wuso do WhatsApp para fins

profissionais fora do horario de trabalho WhatsAp,p .fora 101

) . do horario

é algo negativo.

Vocg _utlll_za 0 WhatsApp para flr_1$ Uso fora do

profissionais fora do seu horario hOrATi 101
e orario

profissional?

Fonte: Elaborado pela autora

a) Variaveis Discricionarias
Podem ser definidas como as variaveis que descrevem os respondentes sem constituirem-
se como o alvo da pesquisa. Essas, porém, auxiliam na caracterizacdo do perfil dos respondentes
de acordo com suas respostas para as variaveis drivers. No presente estudo sdo consideradas

discricionarias: Sexo, ldade, Escolaridade, Ocupacéo, Setor de Atuacdo e Porte da Empresa.

a.1) Sexo

Gréfico 7- Sexo dos respondentes da pesquisa

SEXO DOS RESPONDENTES

W Feminino

m Masculino

Fonte: Elaborado pela autora

Pode-se observar que a distribuicdo dos respondentes quanto a variavel “sexo” esta bem
distribuida e mantém a caracteristica da populacdo brasileira de que a presenca de mulheres é

superior a de homens (respectivamente 51% e 48% - IBGE).
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a.2) ldade

Graéfico 8- Idade dos respondentes da pesquisa

IDADE DOS RESPONDENTES

45,00%

38,61%

40,00%

35,00%
30,00% 28,71%
25,00%
20,00% 16,83%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

16 a 25 anos 25a35anos 35a45anos 45a55anos mais de 55 anos

Fonte: Elaborado pela autora

A observacgdo de quase 70% dos respondentes concentrados nas faixas etarias de 25 a 35
anos e 35 a 45 anos pode ser atribuida a combinacao entre a proporcdo da populagdo brasileira
inserida no mercado de trabalho em cada uma das faixas etarias e, em menor propor¢do ao uso de
redes sociais nessas faixas (ja que a faixa entre 16 e 25 anos deveria ser mais representativa nesse
caso). Apesar de a divulgagéo da pesquisa ter sido realizada em grande parte em redes sociais, ndo
se acredita que isso possa ter sido uma forma de viés ao estudo.

a.3) Escolaridade

Gréfico 9- Escolaridade dos respondentes da pesquisa

ESCOLARIDADE DOS RESPONDENTES

m Ensino Médio
m P6s-Graduado
W Superior

Fonte: Elaborado pela autora
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Vale ressaltar que essa varidvel apresenta uma distribuigcdo bastante discrepante em relacdo
a observada na populacdo do pais estudado. Em geral, a participacdo de graduados é pouco
representativa e, a de pos-graduados ainda menos. Dado isso, pode-se realizar trés observagoes: i)
ndo se pode afirmar que os resultados obtidos no presente estudo poderdo ser replicados para
respondentes com maior participacdo nos demais niveis de escolaridade (Ensino Fundamental e
Ensino Médio); ii) ndo se pode afirmar os dados levantados para amostras com distribuicdo de
escolaridade mais semelhante a da populacdo brasileira irdo se aproximar dos aqui obtidos; e, iii)
h& uma oportunidade em aberto para futuras pesquisas na qual a amostra seja selecionada visando
aumentar o grau de parecencga com as distribui¢fes da populagéo em geral.

a.4) Ocupacéo

Gréfico 10- Ocupacéo profissional dos respondentes da pesquisa

OCUPAGCAO DOS RESPONDENTES

m Auténomo

W Empresario

m Estudante

m Funcionario
m Vive de renda

m Outros

Fonte: Elaborado pela autora

Observa-se que trés grupos de ocupacdes de destacaram, representando quase 90% dos
respondentes: 58% de Funcionarios, 16% de Empresarios e 15% de Autbnomos. Para o primeiro
grupo pode-se intuir que a utilizacdo dos mecanismos de comunicacéo para fins profissionais esta
muito ligada as regras e habitos da empresa em que trabalham. Pode-se dizer que esses em geral,
seguem a tendéncia de utilizacdo dos mecanismos ditada pela empresa e/ou adotam
espontaneamente alguns mecanismos que recebem a concordancia ou ndo da companhia. Ja os
Empresérios, podem ter o papel interessante de influenciar mais pessoas a utilizarem determinado
mecanismo, seja via cultura ou mesmo por determinagdo formal. Os Empresarios que responderam
foram identificados quase em sua totalidade como de Microempresas (de no maximo 19

funcionarios) o que pode ser ainda mais relevante nesse caso. Por fim, a utilizacdo dos mecanismos
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pode estar relacionada tanto ao tipo de atividade que realiza quanto ao que € adotado pelas pessoas
que prestam 0 mesmo servi¢o dado que a eficiéncia da comunicagdo pode muitas vezes garantir
algum tipo de vantagem competitiva (isso foi apontado por um dos respondentes no campo final

de comentarios do questionario).

a.5) Setor de Atuagéo

Os setores (segundo a classificagdo do IBGE) que representaram a maior parte dos
respondentes em ordem decrescente foram: Educacdo; Atividades administrativas e servigos
complementares; Atividades profissionais, cientificas e técnicas; Comeércio; e, Atividades
financeiras, de seguros e servicos relacionados. Essas somadas representam 70% dos respondentes.
Observa-se, portanto, que os respondentes do setor de servicos foram a maioria dos respondentes
bem como ocorre no mercado brasileiro atualmente em que a maior parte das atividades produtivas

esta concentrada nesse setor.

Gréfico 11- Setor de atuagdo dos respondentes da pesquisa

SETOR DE ATUACAO

bl
o

Fonte: Elaborado pela autora
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a.6) Porte da Empresa

Grafico 12- Porte da empresa que os respondentes da pesquisa trabalham

PORTE DA EMPRESA

m Empresa de médio porte (de 100 a 499 funcionarios) mEmpresa de Pequeno Porte (de 20 a 99 funcionarios)

m Grande (mais de 500 funciondrios) m Microempresa (até 19 funcionarios)

Fonte: Elaborado pela autora

O porte de empresa que se destacou (de acordo com a classificacdo do SEBRAE) foi
0 de empresas grandes, isto €, com mais de 500 funcionarios, representando 42% das respostas.
Em seguida, as microempresas com 24%, as empresas de pequeno porte com 19% e as de médio

porte perfazendo 15% das respostas.

b) Variaveis Drivers

b.1) Uso de Redes Sociais

Grafico 13- Uso de redes sociais entre os respondentes da pesquisa

USO DE REDES SOCIAIS

Instagram 45 (44.5%)
Linkedin
WhatsApp
Telegram
SnapChat
Twitter
Google+
Qutros

58 (37%)

Fonte: Elaborado pela autora

Como se pode notar, as principais redes sociais utilizadas pelos respondentes tanto para
fins profissionais quanto pessoais sdo: 12 WhatsApp (97%), 22 Facebook (91,1%), 32 Linkedin
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(53,5%), 42 Instagram, 5% Google+. Vale ressaltar que os respondentes poderiam marcar mais de
uma op¢do assim, 0 somatorio das porcentagens sera superior a 100%.

b.2) Mecanismos de Comunicagdo com Colegas

Gréfico 14- Comunicagao com colegas de trabalho entre os respondentes da pesquisa

MECANISMOS DE COMUNICACAO COM COLEGAS

WhatsApp B8 (87,1%)
Facebook
Linkedin

E-mail

Celular pessoal
Celular corporat. ..
Telefone Fixo
Telegram

Skype for Busin...
Hangout

Google +

Intranet da Emp...
SnapChat

Twitter

Instagram

Qutros

24 (23,8%)

9 (8.9%)

36 (35,1%)
62 (51,4%)

32 (31,7%)
49 (48,5%)

37 (36,6%)

5 (5.9%)
1 (1%)
20 (19,8%)

Fonte: Elaborado pela autora

Quando se observa 0 uso de mecanismos de comunicacgdo dentro do ambiente de trabalho
mesmo gque na comunicagao entre colegas, observa-se que redes sociais como Facebook, Linkedin,
Instagram e Google + perdem espaco e ha uma massiva utilizacdo do WhatsApp (87%), do E-mail
(85%). Nota-se que mesmo assim, 0 WhatsApp continua sendo 0 mecanismo de comunicagdo mais
representativo nesse caso.

Pode-se afirmar que o uso do celular pessoal para ligacfes e também para o uso de
aplicativos como o WhatsApp é alto dentre os respondentes (61,4%) confirmando o que foi
apontado nas pesquisas qualitativas pelos participantes do focus group. Essa observacdo também
se mantém relativamente alta no que se refere a utilizacdo de meios de comunicacdo com

fornecedores, clientes e parceiros conforme podera ser visto nas duas se¢oes a seguir.
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b.3) Mecanismo de Comunicagdo com Clientes/Parceiros

Grafico 15- Comunicacao com parceiros/ clientes dos respondentes da pesquisa

MECANISMOS DE COMUNICACAO COM
CLIENTES/PARCEIROS

WhatsApp 73 (72,3%)

E-mail

Celular pessoal
Celular corporat....
Telefone Fixo
Telegram

Skype for Busin...

83 (82,2%)
44 (43,6%)
35 (34,7%)

55 (54,5%)

Fonte: Elaborado pela autora

No caso de contato com clientes percebe-se entdo uma queda maior no uso do
WhatsApp que registra 72% dos respondentes e o E-mail torna-se entdo o principal utilizado para
82% dos respondentes.
b.4) Mecanismo de Comunicagdo com Fornecedores

Gréfico 16- Comunicacao com fornecedores dos respondentes da pesquisa

MECANISMOS DE COMUNICACAO COM
FORNECEDORES

WhatsApp 52 (51,5%)
Facebook
Linkedin

E-mail

Celular pessoal
Celular corporat...
Telefone Fixo
Telegram

Skype for Busin...
Hangout

Google +

Intranet da Emp...
SnapChat

Twitter

Instagram

Outros

74 (73.3%)
34 (33,7%)
32(31.7%)

55 (54,5%)

19 (18,8%)

Fonte: Elaborado pela autora
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Na comunicagdo com os fornecedores percebe-se entdo uma queda ainda maior no uso do

WhatsApp (51,5%) e o E-mail mantém-se como o principal utilizado para 73% dos respondentes

além da forte participacdo de mecanismos como o telefone fixo (54,5%), do celular corporativo
(31,7%) e do celular pessoal (34%).

b.5) Motivos para ndo utilizar o WhatsApp

Grafico 17- Comunicacao com fornecedores dos respondentes da pesquisa

MOTIVOS PARA NAO UTILIZAR O WHATSAPP

@® Normas da empresa

@ Tenho outros mecanismos mais
eficientes

) Preferéncia pessoal
@ OCutros

Fonte: Elaborado pela autora

Dentre os motivos que levam a ndo utilizacdo do WhatsApp dentro do ambiente de
trabalho tem-se: 1° Normas da empresa (38,5%), 2° Preferéncia Pessoal (34,6%) e 3° Outros
mecanismos mais eficientes (11,5%). Quanto aos outros motivos indicados inclui-se a falta de

habito de usar o aplicativo WhatsApp no pais em que trabalha (Estados Unidos).

b.6) Velocidade

Grafico 18- Respostas a afirmag¢io “O WhatsApp ¢ um mecanismo de comunica¢io mais
rapido se comparado a outros (email, SMS...)”

O WhatApp € um mecanismo de comunicagdo mais rapido se comparado a
outros (email, SMS..)
(92 respostas)

40

23 (25%)
20

S5(54%) 4(a3%) | E%)

0 |jnl%j| 1(1,1%)

h T k- b 4] @ 1

Fonte: Elaborado pela autora
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As respostas confirmaram o que foi levantado na pesquisa qualitativa. Para mais de 80%

dos respondentes que utilizam o WhatsApp no trabalho concordaram ou concordaram fortemente
que esse € um mecanismo mais rapido se comparado a outros.

E interessante ainda observar que os nove respondentes que n&o utilizam o WhatsApp
dentro do ambiente de trabalho em decorréncia de normas proibitivas da companhia, todos
apontam que esse mecanismo é mais rapido que os demais. Dentre 0s dez que apresentaram nao
usar o WhatsApp no trabalho por preferéncia pessoal ou por utilizar um mecanismo mais eficiente,

todos reconheceram que apesar disso, 0 WhatsApp é mais rapido.

b.7) Produtividade Individual

Gréfico 19- Respostas a afirmacéio “O uso do WhatsApp tem melhorado a produtividade do
meu trabalho individual.”

O uso do WhatApp tem melhorado a produtividade do meu trabalho
individual.

(92 respostas)

| oslor%) 20 (21,7%)
16 (17,4%) 17 (18.5%)

20
B (5,7%)

4(4,3%)
2 (2,2%)

A, 1 - [ ] @ 1

Fonte: Elaborado pela autora

Em geral, os respondentes percebem que o uso de WhatsApp favorece a produtividade
individual de seu trabalho (mais de 60% concorda com a afirmacao).
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b.8) Produtividade Empresa

Gréfico 20- Respostas a afirmaciio “O uso do WhatsApp tem melhorado a produtividade do
trabalho na minha empresa como um todo.”

O uso do WhatApp tem melhorado a produtividade do trabalho na minha
empresa como um todo.

(92 respostas)

20 (21,7%)
0 18 (19,6%)
21[i22T534)

14 (15,2%)

11 (12%)

4(4.3%)  4(42%)

Fonte: Elaborado pela autora

Pode-se observar que os respondentes ndo tém tanta certeza quanto ao aumento de
produtividade gerado em suas empresas devido ao uso do WhatsApp apesar de no geral
acreditarem que o impacto do aplicativo foi positivo. Um dos motivos que podem estar
relacionados com essa incerteza podem ser o tamanho das empresas que eles em geral trabalham
(grandes com mais de 500 funcionarios) o que faz com que o uso do mecanismo se dé de forma
diferente de acordo com as atribuicdes de cada area e/ou que a divisao dessas areas ndo deixe que

a percepcao de um funcionéario de determinada sobre uma outra seja clara.

b.9) Aprendizado

Gréfico 21- Respostas a afirmacio “O uso do WhatsApp no trabalho contribui para que eu
aprenda mais, receba dicas e esclareca duvidas referentes ao meu trabalho.”

O uso do WhatApp no trabalho contribui para que eu aprenda mais, receba
dicas e esclareca duvidas referentes ao meu trabalho.

(92 respostas)

20
14 (15,2%) 15 (16,3%)

Fonte: Elaborado pela autora
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Pode-se notar que os respondentes encontram beneficios na utilizacdo do WhatsApp para
comunicacdo dentro do ambiente de trabalho, porém, os resultados quanto ao aumento de
aprendizado podem mostrar que as pessoas talvez sé estejam utilizando o aplicativo como uma
alternativa mais rapida que outros mecanismos apenas em substituicdo a esses, sem que se note

um incremento de aprendizado notado pelos respondentes.

b.10) Tendéncia de utilizacdo

Gréafico 22- Respostas a afirmacio “O uso do WhatsApp em ambientes de trabalho tem
aumentado com o passar do tempo.”

0 uso do WhatApp em ambientes de trabalho tem aumentado com o passar
do tempo.
32 respostas

40

23 (25%)

7(7.6%) ©1(8,7%)

. N 3 (3,
0(0%) 1{1,1%) (3.3%)

0

A 1 ] [ B © 1

Fonte: Elaborado pela autora

Conforme mostra o Gréfico 22, a porcentagem de respondentes que concorda que o uso de
WhatsApp tem aumentado nos locais de trabalho nos Gltimos anos representa quase 90% das
pessoas que ja fazem o uso do aplicativo nesse ambiente. Isso também foi questionado nos nove
demais respondentes (que sdo proibidos de usar WhatsApp no trabalho) e esses afirmaram também

ter percebido o aumento da utilizacdo com o passar do tempo.
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b.11) Rendimento

Gréfico 23- Respostas a afirmacio “O uso do WhatsApp para finalidades pessoais dentro de
ambientes de trabalho atrapalha o rendimento das atividades. ”

0 uso do WhatApp para finalidades pessoais dentro de ambientes de
trabalho atrapalha o rendimento das atividades.

92 respostas)
24 (26,1%)
23]
20 17 (18.5%)
11 (12%)
3(8.7%)

5 (5,4%)
2(2.2%)

A g ] [ 9 @ 1

Fonte: Elaborado pela autora

Assim como apontado na pesquisa qualitativa, pode-se confirmar que os respondentes
acreditam que o uso do WhatsApp para finalidades pessoais dentro do local de trabalho possa
comprometer o rendimento das atividades profissionais. Mais de 60% dos respondentes

concordaram com isso.

b.12) Compartilhamento de informacdes

Gréfico 24- Respostas a afirmacio “Eu e meus colegas de trabalho poderiamos compartilhar
mais informacodes que contribuissem para o nosso trabalho por meio do WhatsApp. ”

Eu e meus colegas de trabalho poderiamos compartilhar mais informacgdes
que contribuissem para o nosso trabalho por meio do WhatsApp.

(92 respostas)

20 (21,7%) 20 (21,7%)

20 18 (19,6%)

9 (9,3%)

2(2,2%)

2(2.2%)

A T ] b D @ 1

Fonte: Elaborado pela autora

Por meio da observacdo do grafico, pode-se notar que os respondentes acreditam ser
possivel trocar mais informacdes pelo WhatsApp em relacdo ao que compartilham atualmente,
porém, ainda ha uma divida quanto a isso talvez por ndo saber o que poderiam fazer para explorar

esse recurso de uma melhor maneira para essa finalidade.
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Grafico 25- Respostas a afirmac¢iao “Eu e meus colegas de trabalho poderiamos compartilhar
mais informacées que contribuissem para o nosso trabalho por meio do WhatsApp. ”

(Respondentes que ndo usam o WhatsApp no ambiente de trabalho)

Eu e meus colegas de trabalho poderiamos compartilhar mais informacgdes
que contribuissem para o nosso trabalho por meio do WhatsApp.
(9 respostas)

5 (55,6%)

2(22,2%)

1011,1%) 1 (11,1%)

0 [Ell%] D (Dl%] 0 [[ln%;.

4]
" 1 D [ o 5] 1

Fonte: Elaborado pela autora

Dentre os nove que ndo utilizam WhatsApp por determinacdo da empresa, 55,5%
concordaram parcialmente com a ideia de que poderiam compartilhar, apesar de concordarem
nota-se que ndo tem certeza dos beneficios ndo explorados do aplicativo para a troca de

informacdes entre colegas de trabalho.

b.13) WhatsApp fora do horario

Grafico 26- Respostas a afirmacio “O uso do WhatsApp para fins profissionais fora do
horario de trabalho ¢ algo negativo. ”

O uso do WhatsApp para fins profissionais fora do horario de trabalho & algo
negativo.

(101 rezpostas)

16 (15,8%) 16 (15.8%)

15 13 (12.8%)
11 (10,9%)

9 (8.9%)

Fonte: Elaborado pela autora

As respostas a essa questdo foram as mais bem distribuidas de todo o questionéario
podendo mostrar, portanto, que ha uma incerteza elevada quanto aos prejuizos que o uso do

WhatsApp para fins profissionais fora do horario de trabalho possa ter.
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b.14) Uso fora do horério

Gréfico 26- Uso do WhatsApp para fins profissionais fora do horéario de trabalho pelos
respondentes

Vocé utiliza o WhatsApp para fins profissionais fora do seu horério
profissional?

® Sim
® Nio

Fonte: Elaborado pela autora

Nesse caso, € interessante observar que apesar de existir uma parcela que na questao
anterior afirmou que o uso de WhatsApp fora do horéario de trabalho é algo prejudicial, mesmo
assim, trés quartos dos respondentes utilizam o mecanismo fora do expediente. Isso pode mostrar
que da mesma forma que algumas empresas ndo permitem a utilizacdo dentro do ambiente de
trabalho, outras incentivam o uso do aplicativo e talvez até incentivem a utilizacéo fora do horéario
de trabalho mesmo que por uma regra informal.

Outro curioso levantado foi que muitos dos respondentes que ndo utilizam o WhatsApp no
local de trabalho por determinagé@o da empresa fazem o uso desse aplicativo para fins profissionais
fora do horario de trabalho com clientes, fornecedores e colegas. Isso pode indicar que essas
pessoas valorizem esse mecanismo para fins profissionais mesmo que a organizacdo na qual

trabalham ndo o faca pelos mais diversos motivos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O “Projeto Redes Sociais e Desempenho Operacional” pretendeu analisar como tem-
se utilizado as redes sociais no desenvolvimento de atividades rotineiras dentro das organizac6es
e como isso tem impactado o desempenho operacional da firma.

Percebeu-se pela revisdo de literatura que o tema do presente projeto € bastante
recente, portanto o referencial tedrico € em muitos aspectos inexistente ou por outro lado, o assunto
é contemplado por trabalhos atualizados. Além dos dados secundarios obtidos nas fases de revisao
de literatura realizou-se também coleta de dados primarios com a qual pode-se explorar mais sobre

0 tema.
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Pode-se notar que o WhatsApp figura como a principal rede social utilizada pelos
respondentes tanto para fins profissionais quanto pessoais (97% dos respondentes) reforcando
assim, o que foi levantado na revisdo de literatura quanto a importancia desse aplicativo para a
comunicacgdo no Brasil. Ao comparar, entretanto, a comunicagado interna e externa da organizacao
percebe-se uma queda na utilizacdo dessa ferramenta com clientes e fornecedores apesar de se
mostrar ainda relevante. Quanto aos respondentes que declararam ndo utilizar o WhatsApp no
ambiente de trabalho, destaca-se como motivos as normas da empresa e a preferéncia pessoal.

H& uma percepcdo geral que o WhatsApp é uma ferramenta mais agil se comparada as
demais e, além disso, considera-se que ela contribua para um aumento na produtividade das
organizagbes. Também se destaca que ndao se atribui um incremento de aprendizado nas
organizagdes por meio do aplicativo.

Com isso, pode-se observar que o0 WhatsApp pode ser apontado como um instrumento de
comunicacdo que beneficia a realizacdo das atividades operacionais das empresas principalmente
no tocante a velocidade da comunicagdo, entretanto, ndo ha um aumento no volume de aprendizado
devido a esse aplicativo multiplataforma.

Espera-se que esse estudo tenha trazido contribuicdes gerenciais na gestdo de melhores
praticas e no amparo ao desenvolvimento das redes de manufatura, e também para o campo
cientifico por meio de um relatério cientifico e participagdo do pesquisador no “Dia da Pesquisa”
do GV Pesquisa. Adicionalmente, a pesquisa complementara o projeto “guarda-chuva” da
orientadora, intencionando-se sua integracdo aos dados do projeto e composicdo de um artigo

cientifico.
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7. ANEXOS

7.1 Anexo 1- Instrumento de Pesquisa para Focus Group realizado em 05 de abril de 2016

1. Apresentacdo da pesquisadora e pesquisa — contextualizacdo (pedir a permisséo para gravar)

2. Pedir aos participantes que se apresentem rapidamente. Ndo é necessario falar o nome da
empresa, mas 0 setor que pertencem, a area que trabalham, formacao académica, tempo e posicao
na organizacao.

3. Quais as redes sociais que vocés usam normalmente, tanto para fins pessoais como
profissionais?... (Facebook, Linkedin, etc). Deixar falar a vontade

4. Considerando os mecanismos de troca de mensagens instantaneas, verificar se utilizam recursos
como SMS ou Whatsapp normalmente (tanto para fins pessoais como profissionais)

5. Quais 0s mecanismos que usam normalmente para comunicagdo no ambiente de trabalho. Email,
reunides, Skype....? Usam o0 whatsapp no ambiente de trabalho para conversar com pessoas da
organizagéo, clientes fornecedores etc?

6. Focando nos mecanismos de mensagens instantaneas, quais as vantagens e desvantagens dessa
ferramenta.

7. Isso tem melhorado sua produtividade? Podem exemplificar

8. Buscar exemplos. Provocar os participantes

9. Tiveram a oportunidade de aprender mais no ambiente de trabalho a partir dessas trocas? Qual
a percepgéo?

10. Como eles percebem que podem ou poderiam compartilhar mais conhecimento a partir desses
instrumentos? Eles acham isso possivel, sim ndo por que.

11. Considerando os ultimos 2 anos, o uso desse instrumento aumentou ou diminuiu? Ha algum
topico especifico que eles percebem que € possivel explorar melhor o Whatsapp.

12. Qual o futuro que eles percebem dessas ferramentas nas organizacoes

13. Algo que gostariam de acrescentar

14. Fechamento e agradecimento

7.2 Anexo 2- Respostas ao Focus Group realizado em 05 de abril de 2016

Participantes: A,C,D,E,F,L,V (identificados por suas letras iniciais a fim de preservar a
privacidade dos respondentes).

Apresentacéo:

e C — segmento quimico, formada em comércio exterior, p6s graduada em gestdo de
logistica, trabalha a dez anos com comércio exterior

e L- formada em engenharia, trabalha também no setor quimico,

e D- formado administragdo, pos-graduado em marketing, trabalha no setor quimico,
analista

e E- formado em mecénica de precisdo, trabalha em uma empresa importadora e
distribuidora de presentes e brinquedos, gerente de expedi¢éo

e F-formado em administragdo de empresas, trabalha no setor elétrico, especialista de SNIP

e V- formada em comércio exterior, trabalha ha dois anos em planejamento de materiais,
setor de construcéo civil

Redes sociais:
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Redes sociais usadas na vida pessoal e profissionalmente: (Na ordem que foi falada)-
Facebook, Instagram, LinkedIn, WhatApp, Telegram, SnapChat

Quais sdo usadas apenas profissionalmente: Linkedln; Claudia: WhatApp tem comecado
a dar uma dividida entre profissional e pessoal

Uso do WhatsApp em empresas:

V e C- Para falar com fornecedores

E- Internamente- como h& dois depoésitos separados (a parte administrativa fica de um lado
e 0 estoque do outro), para poder falar com todos ao mesmo tempo usa 0 whatsapp e o
Skype também, mas esta entrando em desuso

F- fazem muitas videoconferencias por Skype (porque os escritorios sdo em locais
diferentes), entre os projetos sempre se forma grupos do WhatsApp

C- agora quando as pessoas entregam cartdo, praticamente ndo se guarda mais, registra o
contato no telefone pelo WhatApp

L- uso com fornecedores e também com pares, 0 uso do WhatApp é pelo telefone pessoal,
por isso, 0 numero ndo € passado para todos, apenas colegas de trabalho que também sao
amigos pessoais e ai trocam alguma informagéo também do trabalho

Vantagens e Desvantagens do uso do WhatsApp no trabalho:

F- as desvantagens sao as mensagens as 9, 10 horas da noite, domingo

V- em outra empresa que ela estava, a chefe ficava mandando mensagens fora da hora do
trabalho, evita passar para todos

C- é um caminho sem volta, ndo tem como segurar de as pessoas mandarem mensagens
depois que passa 0 nimero

F- o telefone € corporativo, mas depois do horario hd um fluxo grande de mensagens, as
vezes quem responde domingo a noite, sabado a tarde, é valorizado por isso

V- No dia a dia, no horario comercial facilita,

C- geralmente se recebem muitos emails, 0 Whatsapp parece que te obriga a responder,
mostra que tem alguma coisa nova,

L- as vezes manda o email para formalizar e avisa no Whatapp que mandou o email, ou
entdo avisa no MSN interno. As vezes s6 o email n&o tem a rapidez necesséaria, entdo manda
0 WhatsApp para avisar que é urgente,

Ha melhora de produtividade com esse tipo de ferramenta?

D- acho que ndo. Pode facilitar, mas interrompe o que vocé esta fazendo.

C- acho que s6 interrompe quando a pessoa ndo sabe administrar, quando ela mistura as
mensagens pessoais e de trabalho, no meu dia a dia eu utilizo mas ndo é algo que me
atrapalha. Muitas pessoas ficam muito envolvidas, ficam muito tempo no Whatapp mas
percebe-se que ndo é por motivos de trabalho, nesse caso cai a produtividade

F- na empresa que eu trabalho, como tem escritorios em diferentes cidades, as vezes
utilizam os grupos e de 50 mensagens que enviam, 49 ndo sao para vocé, ai vocé |é todas
achando que € para voceé e na verdade sé uma que era. Isso ocorre quando o projeto € muito
grande, ou a area também é muito grande, grupos menores devem ser mais produtivos

D- em grupos muito grandes costuma-se colocar o silenciador, facilita bastante

Virginia- o silenciador por um ano

L- é preciso saber separar muito as mensagens do pessoal e do profissional, eu ndo sei
como as minhas amigas (de fora da empresa) trabalham mas, se eu fico o dia todo sem
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olhar o whatsapp no fim do dia tem 100, 150 mensagens pessoais. Se eu tivesse parado
para ver, e tem pessoas que olham, realmente a minha produtividade teria caido.

L- mesmo quando é uma mensagem profissional, as vezes atrapalha quando vocé esta
entretido em algum trabalho como em uma planilha por exemplo, vocé desfoca o
pensamento para responder o chefe

E-eu acredito que essas pausas sempre existiram, antes as pessoas te telefonavam, apenas
mudou 0 meio de a pessoa te interromper

(chegada da participante A):

pede-se brevemente para ela se apresentar- trabalho com comércio exterior, formada em
comercio exterior, estd na organizacdo a um ano e dois meses, analista pleno.
Contextualizacdo com ela:

quais redes sociais vocé utiliza? O comunicator da empresa, intranet, Hangout, na vida
pessoal usa Facebook, LinkedIn, Whatapp

Usa 0 Whatsapp na empresa, tem um grupo profissional para discutir coisas do trabalho
fora do trabalho.

Né&o conversa com fornecedor porque o celular é pessoal, quando o celular € da empresa
ISSO ocorre.

Algumas das conversas no grupo de trabalho sdo apenas para descontrair, mas também héa
as sobre o trabalho, as vezes é um pouco macante, e eu fico um pouco estressada com isso
porque sdo coisas que vocé pode esperar até o dia seguinte para saber. No meu caso 0
gerente esta nesse grupo e ele ndo te da aquele tempo. As vezes d4 um sentimento de
pressdo mas, por outro lado, ja resolvi muitos problemas por ele, quando por exemplo vocé
precisa localizar uma pessoa.

A produtividade aumentou mais ou menos, porque vocé pode estar focado em alguma
coisa, resolvendo um problema e o Whatsapp fica vibrando e eu quero olhar
imediatamente. N&o sei se porque eu sou muito ansiosa ou falta foco mas eu leio as
mensagens na hora que elas chegam e isso pode fazer perder o fio da meada. Apesar desses
fatores é um excelente meio de comunicagdo

(retomada da conversa com todo 0 grupo):
Vocés aprenderam alguma coisa nova com os colegas por meio do uso dessas ferramentas?

C- Sim. Consegui muitas dicas.

Vocés acreditam que os seus colegas também veem isso? (que aprenderam mais):

V- depende muito da pessoa, alguns ficam estressados com as mensagens,

A- algumas pessoas ndo sabem mexer muito

F- tem o grupo da cultura la na empresa. Todo dia de manha ja tem umas 60 mensagens,
divulgag&o dos principios da cultura, sonhos, divulgagio de eventos da empresa. As vezes
esse tipo de coisa passa muito batido porque nao da tempo de ler.

E- o grupo é bem tranquilo na empresa, porque ela é uma empresa pequena e 0 grupo tem
5 pessoas, as pessoas ndo costumam falar de assuntos ndo proffisionais, a Unica coisa que
saiu do profissional foi quando o meu chefe colocou um video sobre 0 HIN1

Sobre a utilizacao (esta aumentando ou diminuindo o uso?):

Todos: aumentou, agora esta cada vez mais
As pessoas mais velhas estdo aderindo mais
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e A- comenta sobre o dia que ficou sem WhatApp (ano passado) e como as pessoas
perceberam que precisavam
e E- nesse dia as pessoas instalaram o Telegram

O que podia melhorar?
e Tem que melhorar a Internet para o celular, ou diminuir a consumacéo de pacote de dados
e Acreditam gue as piadinhas e as conversas ndo profissionais em grupos de trabalho sdo um
problema cultural brasileiro

Como sera o uso dessas ferramentas dentro das organiza¢Ges daqui a um tempo?

e F- acredito que sera tudo mais integrado, do whatsApp ja vai para o calendario do email,
para a agenda de eventos

e A- acha o Hangout melhor que o Whatsapp em termos de chamada de video e de
mensagens. Quando estava fora do Brasil, nos Estados Unidos, e precisava conversar com
pessoas da empresa, usava a chamada de video

e E- acredita que com o tempo as empresas terdo problemas com o celular ser da empresa ou
pessoal. Juizes tem dado ganho de causa por uso do WhatApp. Tenho um nextel mas todos
usam o Whatsapp pelo celular préprio

e F-apenas os diretores e gerentes tem celular corporativo. O restante usa pessoal.

Observacgoes: C- a empresa tem uma espécie de LinkedIn préprio porque teve uma espécie de
problema com a plataforma. Facebook- as empresas tém usado cada vez mais em recrutamento e
divulgacdo de marca. Twitter também tem sido mais usado para recrutamento.



