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Resumo

Nas praticas comunicacionais dentro das organizacdes, as interacGes virtuais tendem a se
sobrepor as presenciais. Partindo-se dessa hipotese, o estudo propde investigar as principais
praticas comunicacionais no ambiente organizacional, notadamente por meio do WhatsApp.
Como ainda inexiste literatura sobre o dispositivo em especial, foram utilizados teéricos que
abordam internet, midias sociais e interacGes, bem como pesquisa quantitativa exploratoria
com 141 questionarios véalidos. Entre os resultados obtidos, destaca-se o uso do WhatsApp
como terceira opcdo para se comunicar com colegas, ficando atras do telefone fixo e e-mail,
demonstrando que as conexdes virtuais podem se consolidar como processo comunicacional
formal nas empresas.

Palavras-chave: Praticas comunicacionais. Tecnologia de Comunicacédo e Informacéo.
Comunicacdo interna. Midias Sociais. WhatsApp.

Introducao

O ambiente contemporaneo caracteriza-se pela fluidez nos relacionamentos
interpessoais, gerando vinculos virtuais frageis que, por vezes, sdo facilmente desconstruidos
com um simples toque, seja por meio do computador, tablet ou smartphone. E a chamada
fragilidade dos lacos humanos de Bauman (2004), que conduz hoje as pessoas a dar
preferéncia a conexdes virtuais as presenciais. Ndo € a toa que atualmente o planeta ja soma
3,2 bilhdes de usuéarios da internet, segundo pesquisa intitulada “Millenium Development
Goals (MDGs) 2000-2015: ICT revolution and remaining gaps”. Essa conectividade traz
mudancgas nos agrupamentos humanos, cada vez mais caracterizados por uma sociedade em
rede e ligagbes cada vez mais superficiais e até mais higiénicas como atesta Bauman:

“Diferentemente dos ‘relacionamentos reais’ é facil entrar e sair dos ‘relacionamentos
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virtuais’. Em comparagdo com a ‘coisa auténtica’, pesada, lenta e confusa, eles parecem

inteligentes e limpos, faceis de usar, compreender e manusear”. (BAUMAN, 2004, p. 8)
Assim sdo as conexdes formadas no ambito pessoal, que também sdo transpostas as
organizacles a medida que as empresas sdo formadas por pessoas que se interrelacionam para
intercdmbio de informacdes. Nesse ambiente, as relacdes interpessoais estdo se moldando a
préteses que propiciam maior velocidade a troca de informagdes, exigindo a ado¢do de novas
estratégias para dar conta do ambiente competitivo que hoje independe de fronteiras e assume
carater global. Assim, ndo mais predomina o modelo emissor-receptor de Shannon-Weaver
(2009), mas um sistema no qual a informacéo é transmitida em fragmentos, como demonstrou
em sua teoria matematica da comunicacdo e ja previa a forma circular com a qual as
informacBes sdo disseminadas. Nesse formato, o aplicativo WhatsApp esta servindo como
instrumento de comunicacdo pelos usuarios de variadas faixas etérias, diversas formagdes e
ocupacdes profissionais. A ferramenta, além de facilitar a comunicac¢éo instantanea do ambito
pessoal, agora estd migrando para o uso profissional, assumindo um novo papel na formacéo
de agrupamentos, representando um desafio para os gestores lidarem com a plena
conectividade. O presente estudo pretende investigar algumas das praticas comunicacionais
hoje existentes nas organizacoes, especialmente com o uso do WhatsApp, cujo processo pode
levar as empresas a realizar a inclusdo de novos aparatos tecnoldgicos na comunicagdo
interna, transformando o ambiente laboral em espaco democratico e colaborativo para
melhorar os resultados organizacionais ao contribuir para melhoria do fluxo de comunicagéo

interpessoal.
Novos e Velhos Desafios

Levando-se em consideracdo que o fluxo de informacdo vem se alterando no decorrer
dos ultimos 20 anos, gracas ao avanco das relacGes interpessoais alavancadas pela Tecnologia
de Comunicacgéo e Informacédo (TIC) e da Comunicacdo Mediada por Computador (CMC),
passam a coexistir canais, emissores, receptores, produtores de conteddo numa mesma
estrutura hierdrquica. Os canais verticais, com informagdes top-down (de cima para baixo),

estdo sendo superados pelas demandas que chegam dos canais horizontais e transversais,
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ocorridos da base para o topo e entre colegas de um mesmo setor, dando surgimento a novas

estruturas que se tornam desafiadoras para os lideres.

Essa fragmentacdo no mercado ja foi apontada por McLuhan (1964), que identificou
na idade da producéo industrial esse novo molde que perpassa as relagdes com 0s outros e
para si, criando sociedades renovadas com caracteristicas totalmente diferentes. E isso que o

autor denomina como sendo as novas configurac@es das relacfes humanas ao apontar que:

...a automacdo cria papéis que as pessoas devem desempenhar, em seu
trabalho ou em suas relages com os outros, com aquele profundo sentimento
de participagcdo que a tecnologia mecéanica que a precedeu havia destruido.
Em termos da mudanca que a maquina introduziu em nossas relagdes com ou
outros e conosco mesmo, pouco importava gue ela produzisse flocos de milho
ou Cadilacs (MCLUHAN, 1964, p. 21).

O autor ressalta que, a época, a estrada de ferro ndo impds um novo padrdo a ser
assimilado, mas ampliou as possibilidades oferecidas pela cidade, dispondo tipos de trabalho
e lazer totalmente distintos. O mesmo fenbmeno observa-se nos meios tecnoldgicos como
sendo ferramentas que servem a extensdo do homem que, segundo MclLuhan (1964),
funcionam como matérias-primas a semelhan¢a do carvao, do algoddo e do petréleo na
sociedade industrial. A divisdo do trabalho € uma caracteristica bem marcada e com
consequéncias para os dias de hoje, impondo a necessidade de inovacdo. Mas como inovar,
propor novas solugdes em um mundo hierarquizado e com fronteiras bem delimitadas para o0s
gue comandam e sdo comandados?

E nesse campo que 0 surgimento de comunidades virtuais centradas na interagio
representa uma ruptura a esse padrdo e um novo desafio, ja que as tecnologias e a vida em
sociedade coexistem e modificam-se mutuamente. Segundo Jenkins (2008, p. 178), “nosso
local de trabalho tornou-se mais cooperativo e estamos vivendo cada vez mais no interior de
culturas baseadas na inteligéncia coletiva”.

Essa afirmativa coincide com 0 momento atual de pessoas em permanente conexao,
criando novos habitos e costumes, gerando novas regras de trabalho que ndo eram necessarias
antes da vida hiperconectada. Conforme ilustra Bauman (2004), as pessoas com celular nunca
estdo trancadas em um lugar, ndo havendo mais espago para o discurso dos empregadores

para que os individuos deixem a vida particular do lado de fora da empresa. Agora, todos a
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carregam no celular. O autor atesta isso ao afirmar que “os celulares assinalam, material e

simbolicamente, a derradeira libertacdo em relacdo ao lugar. Estar perto de uma tomada néo é
mais a unica condicdo para ‘permanecer conectado’”. (BAUMAN, 2004, p. 38)

Ai reside o desafio do mundo corporativo frente ao dispositivo chamado WhatsApp,
criado em 2009 por Brian Acton e Jan Koum que, longe dos familiares na Russia e Ucrania e
sem recursos para fazer ligagdes interurbanas, tiveram a iniciativa de criar um aplicativo que
transmitisse mensagens sem depender das redes de telefonia, economizando dinheiro e
possibilitando a aproximacdo das distancias por meio da conexdo virtual. O WhatsApp
(juncéo das expressdes what’s, expressédo similar a “c ai?”” e app, de aplicativo) possibilitou a
troca de mensagens entre smartphones gratuitamente pela internet. Além de mensagens
instantaneas, o aplicativo multiplataforma evoluiu e hoje também faz chamadas de voz para
smartphones e envio de imagens, videos e mensagens de dudio e midia e, mais recentemente,
ligacOes para qualquer contato da agenda que possua WhatsApp. O aplicativo registrou 400
milhGes de usuarios em quatro anos de existéncia, marca nunca antes alcancada por nenhum
outro concorrente, nem mesmo o Facebook, que atingiu 145 milhdes de usuarios nos quatro
primeiros anos de atuacdo. Atualmente o WhatsApp possui 800 milhGes de usuérios ativos no
mundo, mas 0s numeros prometem evoluir més apds més, razdo pela qual o aplicativo virou
centro das atencOes apos ter sido vendido em 2014 para o Facebook por US$ 19 bilhdes, o
maior valor ja pago por uma startup?.

O Facebook, além de neutralizar concorrentes como Apple e Google, que também
estavam negociando a compra, assegura seu dominio em algumas das plataformas mais
populares de comunicacdo instantanea. De acordo com estudo realizado pela Acision®,
empresa do setor de comunicagdes moveis, cada brasileiro envia em média 34 mensagens por
dia por meio do WhatsApp. No mundo todo, sdo trocadas cerca de 64 bilhGes de mensagens
de texto por dia.

2 Startup é um grupo de pessoas & procura de um modelo de negécios repetivel e escalavel, trabalhando em
condi¢Bes de extrema incerteza. Disponivel em <http://exame.abril.com.br/pme/noticias/o-que-e-uma-startup>.
Acesso em: 01 set. 2015.

* Disponivel em < http://www.midiaria.com/comunicacao-e-midias-sociais/dasbancas-os-tubaroes-da-internet>.
Acesso em: 01 set. 2015
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Isso demonstra que a capacidade de conectar pessoas de maneira conveniente € uma

das vantagens da tecnologia moével, de acordo com Krum (2010). O autor aponta que
chamadas, texto, envio de imagens, e-mails e participacdo nas redes sociais sdo algumas das
atividades que ajudam as pessoas a se conectar com outras e que caracterizam essa profunda
integracdo com a sociedade. A tecnologia movel estda mudando a forma das pessoas
interagirem com audiéncias em real time e a necessidade de estar sempre presente. A0 mesmo
tempo, 0 WhatsApp consiste em uma das provas materiais do que Bauman (2004) intitula

como liquidez nas relagdes ao afirmar que

...0S contatos exigem menos tempo e esforco para serem estabelecidos, e
também para serem rompidos. A distancia ndo é obstaculo para se entrar em
contato — mas entrar em contato ndo é obstaculo para se permanecer a parte.
Os espasmos da proximidade virtual terminam, idealmente, sem sobras nem
sedimentos permanentes. Ela pode ser encerrada, real e metaforicamente, sem
nada mais que o apertar de um botdo (BAUMAN, 2004, p. 39).

Esse carater de proximidade e distancia explica o fenbmeno de que hoje o nimero de
pessoas com celular ja ultrapassa o da populacdo mundial. Em 2013, havia 6,3 bilhGes de
pessoas com aparelhos celulares, enquanto em 2014 ultrapassou sete bilhGes de celulares
habilitados, superando o numero de habitantes na terra, segundo dados do International
Telecommunication Union (ITU), agéncia de telecomunicacdes da Organizacdo das NacOes
Unidas (ONU). A pesquisa também revela que o servico de banda larga para mobile é um dos
mercados que mais apresenta avancos. Globalmente, deve apresentar uma penetracdo de 47%
em 2015, um aumento de 12 vezes no mesmo indice de 2007. Além disso, a proporcéo de
casas com acesso a internet aumentou de 18% em 2005 para 46% em 2015.

Diante dessa crescente presenca da comunicacdo mdvel permeando as relacGes, o
autor Domenico de Masi (2000) considera que a empresa do século XXI do que o autor
nomeou como Ocio Criativo, no qual coexistem trabalho, aprendizado e diversdo. Com esse
intuito, o autor cita um pensamento que resume bem o desafio das organizacoes:

...aquele que é mestre na arte de viver faz pouca distingdo entre o seu trabalho
e 0 seu tempo livre, entre a sua mente e 0 seu corpo, entre a sua educagéo e
sua recreacdo, entre 0 amor e a sua religido. Distingue uma coisa da outra com
dificuldade. Almeja, simplesmente, a exceléncia em qualquer coisa que faca,
deixando aos demais a tarefa de decidir se esta trabalhando ou se divertindo.
Ele acredita que esta sempre fazendo as duas coisas ao mesmo tempo (MASI,
2000, p. 92).
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Nessa convergéncia, Lemos e Santaella (2009) apontam que as redes sociais
conseguiram reunir numa mesma interface varias possibilidades de comunicagdo, como chats,
féruns, comentéarios, compartilhamentos e quadro coletivo de opinides dos usuérios. Um dos
grandes diferenciais das redes sociais € a transformacéo do individuo em um protagonista em
sua rede, com afluéncia de seguidores e pessoas que replicam suas opinides.

Nesse entrelacamento entre comunicacgéo e tecnologia, emerge uma caracteristica que
vai se tornar importante para as organizagdes: a participagdo. De acordo com Pisani e Piotet
(2010), isso representa um marco na historia das Tecnologias da Informacéo e Comunicacéo,
por meio da formacdo de novos agrupamentos sociais, diversos, heterogéneos, mas com uma
raiz em comum: sdo membros de redes sociais. Pisani e Piotet detalham esse fundamento ao
afirmar:

...estabelecer relagdes entre os dados, entre as maquinas, entre as pessoas
permite, eventualmente, ocasionar efeitos de rede: o aumento do valor ndo é
mais apenas linear. O valor de uma rede tecnoldgica cresce mais rapido que o
numero de seus participantes. O crescimento € ainda mais rapido quando se
trata de redes que permitem a formacéo de grupos, a formagdo. A maioria dos
sites que qualificamos de “redes sociais” cria esse tipo de efeito: LinkedIn,
MySpace, Facebook, Del.icio.us, etc (PISANI e PIOTET, 2010, p. 174).

Segundo 0s mesmos autores, 0 mecanismo essencial da web € o relacionamento, seja
por meio de individuos ou grupos, acessando sites ou redes sociais. Em pleno
desenvolvimento do século XXI e a ascensdo de uma nova geracao de colaboradores que ja
nasceram no meio digital, Pisani e Piotet (2010) chamam a atencdo para a necessidade de um
letramento digital (digital literacy), com novas préaticas e culturas que se articulam.

Outro autor vem corroborar com essa analise ao assinalar que a tecnologia altera as
relagdes humanas, sem filtro, sem hierarquia e em tempo real. Para Wolton (2000, p. 94),
“escrever, se corresponder, arquivar, apagar, sem limite, sem esfor¢o, continuamente, fora das
pressdes do tempo e do espacgo, constituem o principal trunfo dos sistemas automatizados”.
Essas possibilidades séo reforcadas pelo autor, que evidencia:

...a multimidia abre uma outra histéria da comunicacdo, do trabalho, das
relacbes pessoais, dos servicos. Tudo se abre novamente, tudo pode ser
redesenhado, tudo é possivel, por pouco que se tenha de imaginacdo, e isso,
como ja vimos, sem o peso da hierarquia social. Diante do computador, todo
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mundo estd em pé de igualdade. N&o h& mais hierarquia a priori (WOLTON,
2000, p. 86).

Toda essa parafernalia tecnoldgica que conecta todos coloca em xeque 0 pProcesso
formal das organizacdes. E importante ressaltar que o uso disseminado do e-mail como forma
de comunicagdo empresarial aceita como processo apresentou uma longa trajetoria. Criada em
1970 por iniciativa de pesquisadores, hackers e intelectuais, hoje é possivelmente a
ferramenta da internet mais empregada at¢ o momento. Segundo Castells (2003, p. 28), “essa
maltipla contribuicdo resultou numa saraivada de aplicaces nunca planejadas, do e-mail aos
bulletin boards e as salas de chat, 0 modem e, finalmente, o hipertexto”. Assim, 0 mesmo
processo pode ocorrer com a expansdo do WhatsApp no meio corporativo, atendendo ao
préprio processo de maturidade por que passa a adogao de novas tecnologias.

Segundo pesquisa realizada pela Regus, consultoria que presta servicos de suporte ao
trabalho remoto, 95% dos entrevistados fazem uso corporativo do WhatsApp. Os 44 mil
executivos entrevistaram indicaram também o Skype em segundo lugar, com 81%, seguido do
Facebook Messenger (68%). Além disso, a pesquisa destacou que 85% dos entrevistados
acreditam que a necessidade estd levando as empresas no mundo a adotar aplicativos que
permitam facil acesso as ferramentas do escritorio a partir de qualquer lugar. Uma vez que séo
fornecidos os meios para o trabalho remoto, os funcionarios concordam que quem esta fora do
escritério tem que estar preparado para utilizar ferramentas de controle de atividades (72%) e
de produtividade (73%).

As ferramentas online estdo ajudando a aliviar um dos problemas tradicionalmente
associados ao trabalho, especialmente dos profissionais que trabalham de maneira remota,
como equipe de vendas. Um dos desafios que esses profissionais enfrentam é o de ficarem
"esquecidos” quando ndo estdo no escritorio. Ferramentas de mensagens instantaneas e VolP
estdo revolucionando a forma como os trabalhadores se comunicam e demonstram que estao

disponiveis e conectados.
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Metodologia e Resultados da Pesquisa

Diante da hipotese de que o uso do WhatsApp esta migrando do ambito particular para
o profissional, foi adotada pesquisa quantitativa exploratoria. Inicialmente, foi aplicado pré-
teste do questionario junto a 30 alunos do curso de graduacdo em Administracdo da
Universidade Federal do Parand (UFPR) em abril de 2015. Em seguida, o formulario de
pesquisa foi aperfeicoado e aplicado a um universo de 141 respondentes validos entre os dias
22 de abril e 15 de maio de 2015, cujos questionarios foram preenchidos pela internet,
incluindo usuarios ou ndo de ferramentas digitais. No perfil dos respondentes, destaca-se a
faixa etéria entre 26 e 35 anos (39%), com predominio dos respondentes do género feminino
(67,4%), sendo a ocupacdo principal funcionario da iniciativa privada (51,8%). S&o
profissionais pertencentes a diversos niveis hierarquicos, ocupando desde funcdo gerencial,
coordenacdo, lider de equipe e supervisdo (34%) até cargos técnicos de nivel médio e superior
(24,8%), além de grupos formados por decisores, representados pelos diretores (19%). Dos
141 entrevistados, 93% afirmaram ser usuarios do WhatsApp, enquanto outros 7% dizem néo
utilizar a ferramenta, elencando entre os motivos para recusa a falta de percepcéo de utilidade

para tal.

Voceé é usuario do WhatsApp?
93%

7%

Sim N3o

GRAFICO 18 - QUANTO AO USO DO WHATSAPP
FONTE: A autora (2015).

Embora as ferramentas mais usadas no ambiente corporativo entre colegas de trabalho
e com seus superiores sejam o e-mail corporativo (23%) e telefone fixo ou ramal (19%), o

WhatsApp ocupa o terceiro lugar como ferramenta mais utilizada para comunicagdo com
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colegas e superiores, com 17% das respostas. A ferramenta que mescla rede social,

comunicacdo de audio, voz e imagem ficou a frente de opcBes como video ou
fonoconferéncia (10%), Facebook (10%), Intranet (8%), e-mail pessoal (7%) e rede
corporativa (6%). Isso demonstra que, mesmo sendo uma ferramenta adotada para fins

pessoais, 0 WhatsApp est& cada vez mais presente no ambiente corporativo.

Indique as ferramentas que vocé utiliza atualmente
para se comunicar entre colegas de trabalho e
superiores
23%
0,
19% 17%
10% 10%
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GRAFICO 1 - FERRAMENTAS MAIS UTILIZADAS PARA COMUNICACAO INTERNA
FONTE: A autora (2015).

A utilizagdo do WhatsApp como ferramenta de comunicagdo com colegas e superiores
estd despontando nas organizagdes. Entre 0os 93% dos entrevistados que usam o dispositivo,

75%% dos entrevistados o considera de “grande importancia” e “média importancia”.
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WhatsApp
39%
36%
18%
7%
Grande Média Pouca N3o se aplicaa
importancia importancia importancia mim

GRAFICO 2 — IMPORTANCIA DA FERRAMENTA WHATSAPP
FONTE: A autora (2015).

Ao aprofundar as questbes sobre o uso do WhatsApp como ferramenta de
comunicacéo interna, os entrevistados concordaram que pode ser um instrumento a servico do
fluxo de comunicagéo organizacional, uma vez que 90% responderam “sim” ou “sim, como
complemento”. Esse dado indica que os colaboradores estdo receptivos a adogédo de formas de

comunicagdo mais inovadoras como o0 WhatApp.

Voceé acha que o WhatsApp pode se constituir em uma nova
ferramenta de comunicacdo no trabalho?

55%

Sim, mas como Sim N3o, nem como Nao sei
complemento complemento

GRAFICO 3 - WHATSAPP COMO NOVO CANAL DE COMUNICACAO INTERNA
FONTE: A autora (2015).
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O estudo também quis detalhar que tipo de complemento o WhatsApp poderia ser Util

na comunicacdo no trabalho. Como se trata de questdo de mdltipla escolha, optou-se por
reunir a combinacgdo das principais respostas em comum. Nesse sentido, 28% responderam
que o WhatsApp pode servir para complementar varias atividades, como Reunides, Telefone,
E-mail e Avisos. Para 18%, é (til para complementar Telefone e E-mail, enquanto para 17%
para Telefone. Em seguida, 14% consideram interessante para complemento de Reunides e E-
mail. Outros 12% para E-mail, 10% para Reunido e Telefone e 5% para comunicar pequenos

AVisos.

Se respondeu sim, que tipo de complemento?

21%

18% 17%
0 14% 12%
o 10%
B = =
| .
RTEA TE T RE E RT A Outros

GRAFICO 22 — DE QUE FORMA O WHATSAPP COMPLEMENTARIA A COMUNICACAO
INTERNA, COM AS SEGUINTES LEGENDAS:
R — REUNIOES
T - TELEFONE
E — E-MAIL
A — AVISOS
FONTE: A autora (2015).

Para conhecer mais a fundo os habitos dos usuérios, 94% dos entrevistados disseram
pertencer a grupos no WhatsApp, sendo que a natureza dos mesmos é de ordem
predominantemente pessoal (26%), seguido dos Grupos Familiares (22%). No entanto, a
ferramenta esta ganhando novos contornos, ja que ha uma migracdo do uso pessoal para o
corporativo, com predominéancia de 46% na formacdo de grupos corporativos, seja entre
colegas de trabalho (20%), gestores ou chefes (14%), seja com os colegas mais proximos
(12%).
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Qual é a natureza dos grupos?
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GRAFICO 4 - NATUREZA DE FORMAGAO DE GRUPOS

FONTE: A autora (2015).

Entre os respondentes, 80% concordam total ou parcialmente que o WhatsApp

substitui o contato telefénico, demonstrando a tendéncia de diminuicdo das interacGes

pessoais. Diante do cenério futuro, em que a nova geracao vai ascendendo na empresa e tem

mais familiaridade com o uso da tecnologia do que geracdes anteriores, a reducdo do contato

face a face tende a ser uma realidade cada vez mais presente nas relagdes interpessoais nas

organizagoes.

58%

Por vezes o WhatsApp substitui o contato telefénico
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GRAFICO 5 — SUBSTITUICAO DO CONTATO TELEFONICO PELO WHATSAPP

FONTE: A autora (2015).
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Considerac0es Finais

Considerando-se especificamente o WhatsApp, objeto desse estudo, ainda sdo raros 0s
estudos cientificos envolvendo esse aplicativo, bem como ainda inexiste literatura sobre o
tema. Sendo assim, este € um estudo relevante na investigagdo dessa nova forma de
intercambiar informagdes, em especial com énfase no ambiente profissional. A partir dos
dados coletados junto a 141 usuarios e ndo usuarios do WhatsApp, este estudo traz algumas
constatacGes quanto ao uso dessa ferramenta em comunicacdo interna e que pode suscitar
novos estudos para aprofundamento de diversas questdes.

Uma das principais contribui¢cdes do estudo para as praticas comunicacionais na area
de comunicacao interna diz respeito ao grau de importancia ocupado pelo WhatsApp entre as
diversas ferramentas de comunicacdo no trabalho, despontando em terceiro lugar, s6 perdendo
para instrumentos ja consolidados no processo laboral formal, como e-mail corporativo e
telefone, demonstrando que essa forma de se comunicar deve amadurecer, assim como 0S
gestores na conducdo desse fluxo ascendente de comunicacdo. O entendimento de que o
WhatsApp pode se tornar uma ferramenta formal de comunicacdo interna deve obedecer a
uma trajetéria semelhante a do email, que de inicio foi recebido com certa resisténcia pelas
organizagoes.

Levando-se em consideracdo que 0s entrevistados creem que o WhatsApp possa vir a
substituir o contato telefénico, este é um indicativo de que esta forma de comunicacdo deve
preponderar nas organizagdes a médio prazo. Aliés, nota-se em varias respostas uma mudanca
no perfil dos colaboradores, que estdo preferindo as comunidades virtuais para se comunicar
ao contato presencial. Ao mesmo tempo em essa constatacdo delineia uma tendéncia para
conexdes virtuais, lanca um alerta para que as organizacdes reforcem acbes de integracao
presencial, ressocializando seu corpo de colaboradores. Isso pode ser demonstrado no
aprofundamento da questdo sobre o tipo de complemento que 0 WhatsApp poderia exercer no
trabalho, em que 28% identificaram no aplicativo a oportunidade para complementar

atividades como reunides, telefone, e-mail e avisos.
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Se, por um lado, o aplicativo leva as pessoas a se desconectar presencialmente, por

outro constata-se que a formacdo de grupos virtuais por afinidade é uma realidade entre os
usuarios do WhatsApp. Na formacéo desses grupos, a predominancia € pelos familiares e
pessoais, coerente inclusive com a origem do aplicativo, enquanto j& se demonstra uma
ascendente participacdo de grupos formados em torno do trabalho, ainda com caracteristica
informal, mas que, assim como o e-mail e outras ferramentas tecnologicas, devem se
consolidar como processos formais de comunicacao interna.

Ao aprofundar as questdes sobre o uso do WhatsApp como ferramenta de
comunicagdo interna, os entrevistados concordaram que este pode ser um instrumento a
servico do fluxo de comunicacgdo organizacional. Esse dado atesta que os colaboradores estdo
receptivos a ado¢do de formas de comunicacdo mais inovadoras como o WhatsApp.

Aplicando essa logica ao presente estudo, as organizacdes e as pessoas podem vir a
obter ganhos matuos & medida que as novas redes sociais, em especial o WhatsApp, sdo uma
realidade presente nas empresas, cabendo aos gestores utilizar todo potencial para engajar o
publico, disseminando a cultura da organizacdo para fazer frente as exigéncias do mercado
por agilidade e rapidez para se adaptar a mudancas nos cenario de concorréncia. Dessa forma,
as corporagdes poderdo vislumbrar oportunidades para o uso dos dispositivos tecnoldgicos no
trabalho, porque estardo cada vez mais sendo colocados a servico de seus objetivos, seja
aumento de vendas, de participacdo no mercado, disseminacdo de uma campanha de
marketing, engajamento do puablico interno, transformando o ambiente laboral em espaco
colaborativo para fomentar novos diferenciais competitivos. Afinal, produtos e servicos estéo
se tornando commodities, enquanto a diferenciacdo estara cada vez mais centrada nas pessoas

e isso fara a diferenca na competitividade.
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