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COMUNICACAO EMPRESARIAL — A INFLUENCIA E O USO DO
WHATSAPP NO AMBIENTE INTERNO E EXTERNO DE TRABALHO!

OLIVEIRA, Caroline A. de; SOUZA, Jessika K. C. de2

RESUMO

As empresas estédo utilizando cada dia mais as redes sociais na comunicagao
com os seus clientes, tendo em vista a necessidade de resposta rapida, e a
exigéncia do mercado. Assim, os sistemas de informacdo e as redes sociais
tém desempenhado um papel importante na comunicacéo corporativa, obtendo
maior rapidez e aproximacgdo com o cliente. Contudo, por serem instrumentais
bastante recentes para 0 uso nas organiza¢des, poucas empresas sabem
como usar as midias sociais para obter todos os beneficios que esses canais
totalmente interativos de comunicacdo podem lhes proporcionar. Pretendemos
expor a importancia das Redes Sociais e midias sociais como ferramenta para
o alcance de metas, melhoramento de processos e como excelente meio para
expansao de negécios, ese esses meios de uso de midias atrapalham os
funcionarios na hora de acessarem as redes sociais durante a jornada de

trabalhoapenas para o uso profissional.
Palavra-chave: comunicacéo, trabalho e desempenho.

1. INTRODUCAO

Neste artigo o objetivo do estudo é a influéncia das redessociaispara a
comunicacdo interna e externa de uma empresa e no comportamento dos
colaboradores no ambiente de trabalho, buscando identificar quais processos
sdo beneficiados por esse desenvolvimento tecnoldgico, e, quais 0s principais
desafios, com um embasamento teodrico fundamentado no uso das
redessociaise tecnologias de internet como meio de comunicacdo. Com esta
pesquisa, espera-se subsidiar oambiente corporativo com uma Visdo mais
ampla sobre a utlizacdo das “midias sociais”, para aprimorar 0

desenvolvimento de seus colaboradores, bem como o0 aumento da

1 O presente texto corresponde ao Trabalho de conclusdo de curso de Administracdo e foi produzido
como requisito parcial para obtencéo do titulo de Bacharel em Administracéo.

2Alunas do curso de Administracdo da faculdade Doctum de Serra turma 2018/2. E-mail:
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produtividade e engajamento profissional, em vistas de que na atualidade as
pessoas possuem habitos intensos ligados a conectividade, eprecisam ser
trabalhados em busca de um ambiente de trabalho colaborativo e competitivo.
E para entendermos o poder desse tipo de midia, iremos descrevernesse artigo
sobre o0s principais elementos que fazem das redes sociais grandes
ferramentas para alavancar as vendas de qualquer tipo de empresa.Hoje em
dia aspessoas estdo utilizando muito as redes sociais, e cada vez mais para o
ambiente de trabalho, ecom isso elas estdo se tornando uma importante
ferramenta em que o consumidor tem acesso rapido as informacdes positivas
ou negativas sobre determinado produto ou servico, através de variadas
opinides, podendo assim, prevenir um transtorno futuro. Para Kotler (2009,
p.13) “os computadores e Internet causaram imensas mudangas

comportamentais no processo de compra e venda”.

Para as organizacdes, fazer uso das redes sociais ndo consiste apenas em
criar um site ou um perfil e deixa-lo de lado, ter ela precisa ser monitorada
constantemente por um responsavel pelo setor para que a empresa possa
saber o que os consumidores estdo falando sobre seus produtos/servicosPor
iISSO € muito importante que as empresas estejam sempre modificando os seus
sites e redes sociais, divulgando os seus produtos, promocdes, valores das
mercadorias, para que os clientes falem dos seus produtos e divulguem eles
para outros consumidores, e vejam constantemente a sua empresa nas midias

sociais.

2.0 AVANCO DA INTERNET NOS TEMPOS ATUAIS

Desde o inicio dos tempos a comunicacdo € a base de todas as relacdes entre
as pessoas. Quanto melhor a comunicacao, mais evoluidas seréo as atividades
interpessoais. Com o desenvolvimento da tecnologia e o aprimoramento dos
computadores esta comunicacdo entre diversas sociedades aumentou
consideravelmente fazendo com que o0 uso da internet se propagasse por todo

0 mundo.

[...] Neste inicio do século XXI diversos acontecimentos de
importancia histérica tém apresentado um novo cenario social
para a humanidade. As tecnologias da informa¢&do remodelam
a base material da sociedade e nos encaminham para novos
padrdes sociais, politicos e econdbmicos. Economias mundiais
apresentam-se cada vez mais interdependentes e esta



caracteristica pode ser percebida em todas as esferas, seja
politica ou culturalmente. Podemos dizer, neste contexto, que
as tecnologias da comunicacdo e informacdo sdo grandes
responsaveis por tal integracdo global, a partir de um sistema
de comunicacgédo digital que, ao mesmo tempo em que engloba
diferentes culturas, as torna Unicas, personalizadas de acordo
com as identidades dos individuos (JUNQUEIRA, 2011, p. 13).

A popularizacéo da internet ha aproximadamente duas décadas foi um fator de
extrema importancia para os consumidores e o meio empresarial. Aliada a
facilidade e agilidade de acesso as informacdes, ela € um meio democratico e
interativo que permite a comunicacdo entre pessoas de varias culturas, a

qualquer hora e sem limites geograficos.

[...] Para Torres (2009, p.44) “a internet € uma rede de milhdes
de pessoas, de todas as classes sociais, que buscam
informacdes, diversdo e relacionamento e que comandam,
interagem e interferem em toda e qualquer atividade ligada a
sociedade e aos negécios”.

As empresas precisam dar mais valor e se mostrarem presentes nos sites que
podem agregar valores ao seu negocia com a internet para que usufruam de
“[...] todas as suas oportunidades e, principalmente, para interagir com os
publicos, integrando-os aos processos da organizagao [...]” (CARVALHO, 2011,
p. 171).

Conforme apresentado por Carniello e Zulietti(2007),com o crescimento das
midias e redes sociais 0 custo para a pequena empresa investir em marketing

digital acaba sendo baixo.

As midias sociais vém crescendo fortemente nos ultimos anos e se tornando
importantes na comunicacao entre as empresas e seus publicos-alvo, pela
soma de beneficios como eficacia, alcance, interatividade, uso de linguagens
tecnolégicas de dominio e preferéncia de seus consumidores e custos

relativamente mais baixos quando comparados aos das midias tradicionais.

midias tradicionais: Silva e Barichello4 as definem como “... a midia tradicional
(...) comporta os meios de dissemina¢édo de informac6es em massa de forma
unidirecional, como por exemplo, a televisdo, 0s jornais impressos e o
radio...”;(SILVA e BARICHELLO, 2006, p. 9)

3. DEFINICAO DE REDES SOCIAIS
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Rede, termo que deriva do latim rete, faz mengédo a estrutura que tem um
padrdo caracteristico. Esta definicAo permite que o conceito se aplique em
diversos ambitos, como a informatica, onde uma rede é um conjunto de
equipamentos interligados que partilham informacao social, por sua vez, diz-se
daquilo que pertence ou que érelativo a sociedade, o conjunto de individuos
gue interagem entre eles, formando assim uma comunidade social costuma

implicar um sentido de pertenca.

Ao analisar redes sociais podemos encontrar inimeras definicdes, que estédo
relacionadas com a estrutura onde um grupo de pessoas mantém algum tipo
de vinculo ou mesmo objetivo. Essas relacfes podem ser de amizade, sexuais,

comerciais ou de outra indole.

Segundo Olivieri (2003), as redes sociais correspondem a um sistema
estrutural de interacdo nas organizacdes com potencial de envolvimento de
pessoas e instituicbes de modo participativos, dinamicos e democraticos,

decorrentes de propositos, valores e objetivos comuns.

As tecnologias sociais trazem praticidade e otimizacdo de tempo as relacdes
comunicacionais das organizacdes, objetivando suprir as falhas e ineficiéncias
das ferramentas tradicionais. Diversas organizacoes ja utilizam estes softwares
para facilitar a comunicacdo que incluem os sites de relacionamentos como o
Orkut e o microblogTwitter como novas ferramentas para estreitar seu
relacionamento com seus publicos (TAVARES; LUINDIA, 2010, p. 159-160)

Existem redes sociais de diferentes modalidades como, as redes de
relacionamentos, redes profissionais, redes internas nas empresas, dentre
outras. A rede utilizada nesse trabalho € a profissional, que permite auxiliar na
forma como as organizacdes desenvolvem a suas vendas e seu marketing para
atrai clientes e alcancar os seus objetivos, mediante o compartilhamento de

informac@es que interessa o publico alvo.

[...] as companhias perceberam que hoje elas detém muito
menos controle sobre o mercado, e na busca por se inserir
nessa nova realidade, integraram aos seus negocios as midias
digitais como importantes aliadas na aproximagdo com o0s
publicos, a fim de resolver problemas, sanar dulvidas e
monitorar o que as pessoas dizem sobre sua empresa através
do relacionamento segundo(SANTANA et al., 2011, pag. 7)

4. A IMPORTANCIA DAS REDES SOCIAIS NA ORGANIZACAO



A importancia esta ligada a diversos fatores cruciais que sdo, o aumento da
popularidade das redes sociais, principalmente Instagram e WhatsApp, que faz
com gue a interacdo entre pessoas e empresas seja cada vez mais frequente,
sdo também um forte canal de interacao, isso se deve a facilidade em que se
pode entrar em contato e ser notificado quando ha uma resposta.Ter presenca
nas redes sociais significa estar onde o seu publico-alvo esta. E, quanto mais
visto pelas pessoas que se interessam pelo que vocé oferece, mais rapido o

seu negdcio vai crescer.

[...] Na busca por informagdo, o consumidor sabe, por
experiéncia, que a Internet € uma grande fonte de informacdes,
e que as ferramentas de busca sdo a porta de entrada para
encontra-las. Assim toda vez que necessita de informacéo, o
consumidor elabora uma pergunta, na forma de um conjunto de
palavras e por meio de uma ferramenta de busca faz a
pesquisa e utiliza os resultados para se informar e instruir
(TORRES, 2009, p. 30).

O papel das redes sociais esta cada vez mais inserido no cotidiano das
pessoas. O ser humano possui a necessidade de interagir com outros
individuos, compartilhar informacdes, preferéncias, ideias, criar afinidades,
apresentando assim interesses em comuns, De acordo com Morais (2009),
além de ser um excelente canal de interacdo com o consumidor, a internet
uma oOtima oportunidade para a divulgacdo da marca, ja que o alcance é bem

maior do que nos outros meios de comunicacao.

Contudo, ao se falar em redes sociais no ambiente online, as chamadas redes
sociais digitais, como mencionado nos topicos anteriores, o Instagram,
WhatsApp, entre outras, estas tém crescido constantemente, conquistando

adeptos de todas as idades, classes sociais, e areas geograficas.

[...] As redes sociais sdo uma maneira de entretenimento,
comunicagdo com outras pessoas e uma forma de expresséo.
Em cada organizacdo existe uma cultura e padrdo que variam
de acordo com a necessidade e o mercado em que cadauma
estd inserida. Entretanto todas sdo compostas por seres
humanos, que sdo cheios de vontade propria, necessidades e
desejos supérfluos. Contudo no ambiente de trabalho em
alguns casos o uso desta ferramenta € restrito, em outros se
faz necesséarios. Vejamos agora algumas vantagens e
desvantagens segundo Torquato (2002 apud Guimaraes,
2005).

O que caracteriza e diferencia uma midia social da outra sdo os fatores
motivacionais que induziram a adesao e a permanéncia de seus “seguidores”.

Terra (2012, p. 1-2) acredita que existam niveis de usuario-midia: os que



apenas consomem conteddo e repassam; 0S que apenas interagem com
comentarios de terceiros; e 0s que realmente produzem contelddo com

bastante frequéncia.

4.1lmportéancia das redes sociais para as marcas

E cada vez mais importante ter sua marca associada a uma rede social para
possibilitar a aproximacao do cliente & marca,pois a rede social tem o poder de
fortalecer muito o neg6cio e o retorno direto do cliente, acabanos
proporcionando parcerias e oportunidades novas.

Quando vocé esta aligada a rede social do cliente, vocé pode observar seu dia
a dia, seu consumo e sua necessidade e pode dar um passo a frente do
concorrenteque ndo usa essa ferramenta, no ramo de ferro e aco que a
organizagao escolhida com foco, ter o cliente ligada em nossas redes socias é
de uma importancia grande pois ali € uma forma de mostrar todos os produtos
gue trabalhamos, uma forma de estimular o cliente querer ter aquele produto
em sua loja e o mais incrivel, fazer com que o cliente veja a foto do
determinado produto e ser lembre que precisa compra-lo e através da foto ver
a qualidade do produto e melhor mostra ao seu cliente que o produto vem de
uma empresa consolidada, que tem sua vida exposta na midia social,

mostrando toda procedéncia dos seus produtos .

Entende-se como moderno algo que atende as necessidades do momento
atual e é interessante aos olhos de pessoas comuns. A grande disseminacao
das redes sociais tem a ver com uma grande expansao de negdocios mas ha
guem as vé apenas como uma simples diversdo e atrativo para um bom
relacionamento no mundo virtual e tecnolégico, sem perceber que, as vezes,
elas ndo sdo tdo interessantes nem para o empregado e nem para 0O
empregador. As redes sociais ndo sdo algo estatico, estagnado, mas
interligam-se com a evolucéo e necessidade advindas do tempo, sendo assim,
0 novo pode se tornar algo ultrapassado, a partir do momento que se cria algo

que o supera.

Algumas empresas investem pesado no marketing virtual buscando atualizar
sempre seus clientes, desde o lancamento dos produtos até promocgdes e

ofertas inserindo o consumidor em suas contas virtuais, perfis ou atendimento



virtual, o que torna as informac¢des mais atrativas e interessantes e em tempo
real, o que é o mais importante. Dessa forma bastante chamativa o consumidor
fica sempre por dentro de novas tendéncias de moda, tecnologia, atualidades e
noticias e sempre é bom, é uma oportunidade para grandes empresas
investirem e entrarem na era da inclusdo digital sem fronteira; isso acaba
sendo uma estratégia de marketing para ampliar seus negécios em busca de
novos horizontes e contar com feedback imediato de seusclientes,

reclamacdes, criticas, elogios etc.

4.2 Aspectos positivos das redes sociais para as organizacdes

Hoje em dia as empresas vém buscando novos meios de comunicagao e
integracdo com seus clientes. As midias sociais sao alternativas vantajosas e
eficazes para isso, por serem geralmente gratuitas, simples e diretas, atingindo
um grande publico, uma vez que o numero de pessoas acessando a internet
vem crescendo constantemente (JUNQUEIRA et al., 2014).Segundo a
pesquisa da revista IEL (2009), as redes sociais também sédo fundamentais na
coleta de informacdes sobre o consumidor, que € proporcional ao seu
envolvimento na rede. A disponibilidade dessas informacgdes se da por meio de
um bom sistema de comunicacgao e controle. O uso adequado das ferramentas
apresenta diversas vantagens como oferecer comunicacdo em tempo real,
permitindo a rapidez na troca de informacdes,elimina distancias geograficas de
modo que possa se conectar a qualquer ambiente organizacional seja entre
departamentos, areas ou outras instituicdes; permite a empresa conectar-se
com o mundo profissional e se atualizar constantemente, de modo que
acompanhe os avancos da tecnologia e mudancas comportamentais no

mercado.

Essas vantagens possibilitam ao consumidor envolver-se com as
caracteristicas da organizagéo, conhecendo seu perfil, histérico, produtos e/ ou
Servicos, projetos e estruturas organizacionais por meio de recursos restritivos,
controlados e disponibilizados pela propria empresa.Além disso € uma
ferramenta de comunicacdo relativamente barata, comparada ao investimento
de desenvolvedores privados e sistemas de interagdo fechados e quando
integrado as estratégias de marketing, permite maior conhecimento relacionado

aos interesses, necessidades e mudangascomportamentais dos consumidores,



permitindo antecipar-se as tendéncias de mercado, divulgar sua marca e
ampliar suas vendas. Assim, a utilizacdo das redes sociais no marketing nao
condiz somente ao baixo custo publicitario, mas também oferece a empresa
conhecer seu mercado de atuacdo, os pontos fortes e fracos de sua marca,

seus concorrentes e detectar oportunidades de otimizacdo e desenvolvimento.

Segundo (JUNQUEIRA et al, 2014) o impacto positivo do envolvimento de uma
empresa nas comunidades online é praticamente imediato, pois muitas das
ferramentas utilizadas para a interacdo com clientes atuais ou em potencial tém

formas diretas para obtencéao de feedback dos mesmos.

Segundo uma pesquisa realizada pela Burson-Marstelle (SILVA, 2013) 88%
das companhias brasileiras utilizam pelo menos uma das redes sociais online
como plataforma de comunicacdo. O mesmo estudo ilustra que na Ameérica
Latina o Twitter é utilizado por 53% das pesquisadas, o Facebook por 52%,
seguido pelo Google+ com 40%, por fim os blogs corporativos mantidos por

28% das empresas (SILVA, 2013).
4.3Aspectos negativos das redes sociais para as organizacdes

A comunicacao é indispensavel para a eficacia de qualquer processo dentro de
uma organizacao em relacéo a suas estruturas sociais. Entretanto, a ado¢ao de
meios especificos e sua forma de gestdo podem ser adequadas ou
inadequadas. Torquato (2002 apud Guimardes, 2005), introduz ao meio de
comunicacdo na empresa fatores como a necessidade de se estabelecer uma
comunicacao objetiva e clara, caso contrario, 0 desentendimento das partes

pode resultar em ruidos na comunicacao.

A comunicacdo sem 0 compromisso estratégico dificilmente conseguira
legitimar-se no novo cendrio competitivo, correndo sério risco de se manter
irrelevante e trazer pouco ou nenhum valor para a estratégia global da
organizacado (CARDOSO, 2006).

As novas tecnologias tornaram-se uma fonte de impacto nas organizacoes,
elevando as empresas a novas reflexdes. A partir dos fatos analisados,
percebem-se desvantagens como o uso das redes pode resultar na exposicao
de dados restritos da empresa, comprometendo a seguranca das informagoes,

0 mais preocupante é adocdo e configuragdo inadequada das ferramentas



digitais implementadas e o acesso aos funcionarios, pois ouso das redes
digitais no ambiente de trabalho e acesso de funcionarios para fins pessoais
pode resultar na diminuicdo da produtividade e a dispersdo do funcionério
conectado a uma rede social por um dispositivo mével no ambiente de trabalho,
pode comprometer sua integridade fisica, ocasionando um possivel acidente.
Normalmente € bloqueado o acesso dos funcionarios nas redes sociais, para
gue nao use essa ferramenta durante sua jornada de trabalho, afetando a sua
produtividade e o seu desempenho, porém tem a facilidade de acessar pelo
seu celular, entdo somente bloquear todos os acessos ndo farda que seu
funcionario ndo acesse a rede mas também nao significa liberar o uso sem
controle.O ideal é ter regras e um entendimento por parte do funcionario,
conscientiza-lo sobre o bom senso e o limite desse acesso dentro da

organizagao.
5. COMUNICACAO COM O CLIENTE

A comunicacdo € um auxilio usado na vida cotidiana, seja pessoal ou
empresarial e no mundo dos negocios, a importancia de uma boa comunicacao
para a operacao diaria pode afetar as vendas e a lucratividade. Sem uma boa
comunicacdo comercial, a estrutura interna e externa de uma empresa pode
enfrentar inmeros desafios que, em Uultima instancia, pode levar a sua
extingdo. Para um crescimento positivo dos negocios, todos os clientes devem
depender, direta ou indiretamente, de fornecedores bons e confiaveis, além de
suas expectativas eles também precisam ser leais para fortalecer sua relacao.
Portanto, os clientes devem trabalhar na construcdo de uma relacdo com o
fornecedor forte e duradoura, como acontece com seus proprios consumidores

e por isso a importancia de uma boa comunicacao é extrema.

A inseguranca na voz do atendente € um fator que prejudica a comunicacao
com o cliente e isso pode ocorrer porque o colaborador ndo tem dominio sobre
o assunto. Diante desse contexto, fica 6bvia a importadncia de a equipe
conhecer os produtos ou servicos prestados pela empresa em que trabalha.
Além do mais, é interessante instrui-la a evitar ao maximo usar a expressao “eu
acho”, pois coloca a credibilidade de quem fala em duvida, afetando o discurso.

Embora seja importante demonstrar conhecimento, ndo é necessario inventar
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nada. Se ocorrer de ndo ter certeza sobre algo, basta que o funcionéario se
comprometa a buscar a informacao para fornecé-la depois. Tomar cuidado com
0 uso do vocabulario no momento de falar ou redigir um e-mail, por exemplo, é
essencial para demonstrar seriedade e profissionalismo. Portanto, o mais

indicado é evitar girias e ser formal na medida certa.

Algumas vezes, é dificil manter a calma diante de uma pessoa grosseira ou
situacdes estressantes. Mas, mesmo em casos do tipo, € necessario respirar
fundo, manter a calma e ser simpético. Jamais permita transparecer qualquer
tom agressivo na fala, porque isso certamente assustard e afastard o
consumidor ou o futuro cliente. Para prestar um bom atendimento e sanar as
expectativas do consumidor, & preciso ouvi-lo. Entéo, deixe-o falar e desabafar
se assim quiser, mesmo que néo esteja sendo justo em suas pontuacdes. Por
fim, quando ele concluir, conceda a solucdo apropriada. Uma comunicacéo
conduzida da maneira correta gera fidelizacdo e valor junto ao consumidor.
Organizacao que tenha uma linguagem direta, amigavel e personalizada com o
consumidor, por exemplo, gera uma imagem relacionada com tal tipo de
atitude. Isso ajuda a melhorar o seu relacionamento com o publico e,
consequentemente, posiciona a marca adequadamente no mercado. Em
contrapartida, fazer isso de maneirainadequada pode gerar um
posicionamento reverso, afastando seu publico-alvo e criando uma identidade

ruim para a empresa.
5.1 As redes sociais mudaram a comunicagdo com o cliente

Uma das razdes para o surgimento do marketing de relacionamento é
justamente a forma como as redes sociais mudaram esse paradigma. Tais
ferramentas impulsionaram a comunicacao direta, rapida e multidirecional. O
gue nao faltam sdo bons cases de comunicacdo com o cliente via redes
sociais. Exatamente devido a isso, 0 incentivo a essas boas relagdes acabou
tornando-se uma regra do marketing. Respostas criativas, atencdo exclusiva,
interacdo, promocOes diferenciadas e outros fatores fizeram com que o
dinamismo acabasse modificando a comunicacdo ndo s6 nessas plataformas,

mas também em todas as outras.
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Adaptaram-se, também, as comunica¢des com o cliente pela TV, pelo rédio,
por outras plataformas online e pelo e-mail. Além disso, a l6gica das midias
sociais foi traduzida e adaptada para os outros meios, de modo a atender as
expectativas do publico-alvo.Com isso, uma comunicacdo mais direta com o
cliente tornou-se prioridade em todos os espacos mencionados acima. Ele quer
ser ouvido, quer conversar e quer que a mensagem seja direcionada a si
proprio, para que possa criar afeto com a marca. Por isso, a importancia de
cuidar desse setor de forma estratégica é inegavel.

6. A FERRAMENTA WHATSAPP COMO ALIADA EM VENDAS

E um aplicativo que é gratuito para download e foi criado especialmente para
proprietarios de pequenas empresas. Com ele as empresas podem interagir
com seus clientes, usando ferramentas para automatizar, organizar e
responder rapidamente as mensagens. E usada como aliada
em varios segmentos, inclusive no setor comercial. Desde a chegada dos
smartphones, a rotina de trabalho deixou de ser a mesma. As informacdes
chegam com mais rapidez, o fluxo de informacdes recebidas € enorme, as
respostas sado quase que imediatas. Enfim, acelerou muito a rotina, antes

limitada ao ambiente analdgico.

A rede social do momento é o WhatsApp, onde é possivel criar grupos para
compartilhar, em tempo real, informacfes, fotos, videos, localizacdo e
conversas.Ou seja € uma ferramenta que permite um gestor de uma equipe de
vendas, em que os vendedores reportam todas as informacdes referentes as
vendas e ao mercado a ele, porem para isso dar certo € preciso que todos da
sua equipe tenham esse aplicativo instalado no celular e estejam no grupo
criado pelo gestor para facilitar a comunicacao entre seus vendedores e ter um

feedback rapido.

7. METODOLOGIA

Inicialmente vamos desenvolver uma pesquisa em uma empresa de
Distribuicdo de Aco localizada na Serra para avaliar o comportamento dos seus
funcionéarios quando se trata do uso das redes sociais ho ambiente de trabalho,
iremos utilizar o método de pesquisa descritiva, que tem como objetivo mostra

0 comportamento e as caracteristicas da influéncia do uso do aplicativo
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whatsapp em um ambiente organizacional e analisar se esses funcionarios
fazem o uso desse aplicativo de forma profissional somente ou se utilizam
também no pessoal, e se atrapalha desenvolver suas tarefas do dia-a-dia e se
usam esse aplicativo de forma para trazer beneficios para o setor de vendas
dessa empresa. E mostrar através de resultados se teve melhora na
comunicacdo com o uso desse aplicativo, iremos coletar esses dados por meio

de perguntas objetivas sobre a sua postura ao uso das midias sociais.
8. EMPRESA ESCOLHIDA

A coleta de dados seréa realizada em uma empresa no ramo de distribuicdo de
produtos siderurgicos, fundada em 1971, localizada em Jardim Limoeiro na
serra, onde a maior parte de suas vendas sao feitas através do telefone por se
tratar de uma empresa que atende quase todos os estados do brasil com a sua
propria frota de caminhdo contanto com 40 caminhdes trucks e 6 carretas.
Nessa empresa € desenvolvido cortes de chapas, longitudinal, transversal e
plasma, e conformacdo de perfis simples e enrijecidos, telhas onduladas e
trapezoidais, tubos, desbobina mento de chapas finas e grossas. A exceléncia
em distribuicdo pela frota propria adere confiabilidade e agilidade as entregas.
Em adicdo, o atendimento diferenciado e o relacionamento pos-venda
garantem a satisfacdo de nossos clientes. Abortamos sua equipe de vendas de

41 pessoas entre auxiliares, vendedores e gerentes.
8.1 Técnica de coletas

Os dados serdo coletados através da aplicagcdo de um questionério feito na
prépria empresa pelos funcionarios, que ira fornecer informacdes para analise
e transicdo de resultados.O questionario foi direcionado a area de
comunicacao, vendas e departamentos administrativos, contendo 31 perguntas

sobre 0 uso do WhatsApp e a comunica¢ao na empresa.

As perguntas da pesquisa foram elaboradas de modo a buscar evidéncias de
gue a comunicacdo corporativa interna e externa € utlizada de forma
estratégica pela empresa, supondo que a utilizacdo dessa ferramenta, se bem
gerenciada, pode contribuir para a que a empresa alcance seus objetivos e

metas, e consiga um bom relacionamento com o cliente.
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Os assuntos abordados na pesquisa foi em relacdo a comunicagcdo na
empresa. A quantidade de funcionarios, a quanto tempo os funciondrios atuam
na empresa, o perfil dos gestores e profissionais, se os funcionarios tem
acesso as redes sociais no horéario de trabalho, os investimentos no setor em
relacdo ao uso do WhatsApp, como os funcionérios avaliam a comunicacdo da
empresa, se teve alguma mudanca nos ultimos anos, e se a implantacao do
WhatsApp como aliado em suas vendas melhorou a produtividade dos

funcionérios.
8.2Andlise de dados

Os dados coletados serdo analisados por perguntas individuais com
apresentacdo dos resultados de cada pergunta, esses resultados serao
apresentados por forma de porcentagem. A pesquisa tinha como objetivo
analisar a comunicacdo na empresa, e como ela se adaptou ao uso do
aplicativo WhastApp. Nos topicos serdo apresentados a importancia da

comunicacao para o bomfuncionamento do negoécio da empresa.
9. RESULTADOS E ANALISE DA PESQUISA

Conforme levantamento dos resultados da pesquisa, a maioria dos
respondentes situa-se na faixa etaria dos 16 a 25 anos de idade (39%),
seguida do publico com idade entre 36 e 45 anos (25%). Isso representa que a
representatividade da amostra para o0 objeto de estudo estd adequada,
conforme GRAFICO 1, ja& que mostra pessoas em idade compativel & sua

insercdo no mercado de trabalho.
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IDADE

W 16a 25anos W26a35anos m36ad5anos m46a50anos m51la60anos

Nota: Dados retirados da pesquisa
Gréfico 1: Idade
Fonte: A autora (2018)

Entre os respondentes, 52% pertencem ao sexo feminino e 48% ao sexo
masculino. Esse dado estad em sintonia com a propor¢cao de mulheres na forca
de trabalho, que corresponde hoje a 54,3% da populacdo em idade ativa
segundo dados do IBGE. Além disso, como a pesquisa foi distribuida via
internet, notadamente nas redes sociais, a presenca feminina é levemente
superior a feminina quando o assunto € interacdo. De acordo com a pesquisa
intitulada “Chick’srule?, feita pelo site InformationlsBeautiful.Net em 2012, as
mulheres sdo maioria nas redes sociais. As mulheres acessam 99 milhdes de
vezes mais do que os homens as diversas redes sociais. A explicacdo reside
na grande capacidade de comunicacdo e na necessidade de interacdo desse

publico.
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SEXO

B FEMININO BMASCULINO B =

0% 0%

Nota: Dados retirados da pesquisa
Gréfico 2: Sexo
Fonte: A autora (2018)

Quanto ao grau de instrucdo 32% dos respondentes possuem médio completo,
enquanto outros 30% sdo universitarios formados. Seguido de 28% que
possuem grau universitario incompleto. Esse perfil sinaliza que existem um
publico alto que ndo cursou faculdade e um publico consideravel cursando
ainda e podemos notar que essa empresa nao exige do funcionario ter
graduacdo e sim apenas 0 ensino meédio completo e esses 7% que falta
completar notamos que se trata de uma minoria que pode ter sido contrato

através de indicacoes.

Grau de instrucao

® MEDIO COMPLETO m MEDIO INCOMPLETO m SUPERIORCOMPLETO
m SUPERIO INCOMPLETO m POS GRADUACAO

4%
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Nota: Dados retirados da pesquisa
Gréfico 3: Grau de instrucédo
Fonte: A autora (2018)

Em relacdo a funcdo dos respondentes, o estudo apresentou uma minoria de
profissionais que ocupam funcéo gerencial (15%) e cargos de auxiliares com o
nivel médio com 20%. Entre os que possuem atribuicdo de vendedor estao
57,5% dos pesquisados,que sao a equipe de frente da empresa, afinal por se
trata de uma empresa de vendas,seu faturamento depende dessa equipe e
foi possivel identificar também que no setor uma grande equipe é comandada
apenas por um gerente que estao divididos por regionais .

Nota-se que a comunicacdo da empresa funciona, pois 80% dos pesquisados
informaram ser boa essa comunicacdo, mas nao podemos descartar que ainda
alguns funcionarios nao tiveram a mesma opiniao pois 5% informou ser regular
ou seja ainda tem uma pequena parcela a ser melhorado e percebemos que
teve melhorias, 95% alegou que no ultimo ano a empresa melhorou sua
comunicacdo com seus funcionarios, apenas 5% achou inalterada a
comunicacdo.Para comunicacdo entre os colegas de trabalho o meio mais
usado foi o ramal corporativo com 60% seguindo do e-mail com 40%, ou seja,
mais assuntos mais importantes ou que precisam de um retorno imediato usa o
telefone e para mensagens ou apenas recomendacfes usa 0 e-mail até mesmo

como forma de ficar registrado aquela solicitacéo.

COMUNICACAO NA EMPRESA

EBOA mMEDIA mREGULAR mRUIM

0%
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Nota: Dados retirados da pesquisa
Gréfico 4: Comunicagédo na empresa
Fonte: A autora (2018)

Para saber o comportamento desses funcionarios diante do uso da redes
sociais, perguntamos se eles atualizam suas redes sociais em horario de
trabalho mesmo sabendo que € proibido pela empresa e notamos que dentro
da jornada de trabalho a maioria ndo atualiza suas redes sociais e seguem a
norma da empresa ,67,5% disseram nao entrar e apenas 32,5% atualizam sua
rede social no horario do expediente mesmo descobrindo a regra estabelecida
da empresa, que nao e uma surpresa ter ainda
essa porcentagem grande funcionarios que nédo consegue ficar sem olhar,ficam
tdo dependes desse uso e preferem correr o risco de perder o emprego do que
ficar sem atualizar sua rede , diante desse resultado, perguntamos se 0 uso
atrapalharia o seu desempenho na empresa e 65% disseram que atrapalha e
35% que acreditam que mexer nas redes sociais ndo atrapalham seu
desempenho, ou seja a pessoa ja € tao viciada naquela rotina que nao percebe
gue sua produtividade ndo serd& a mesma com esse uso continuo e com o
tempo seus numeros vao cair e 0 mesmo nao vai admitir que € por causa
desse uso. Nessa empresa 0 uso das redes sociais € proibido e todos os
funcionarios estdo cientes quanto a isso, 100% confirmou a proibicdo e
mediante a isso podemos observar que a maioria esses funcionarios acham
necessario essa proibicdo com 65,85% afinal uma empresa sem regras vira
bagunca,contra apenas 32,15% que disseram n&o achar necessario proibir. E
facil ver que a maioria dos funcionarios andam conforme as regras posta pela

empresa e uma pequena parte acha desnecessario essa regra especifica.

9.1 Analise do uso do aplicativo WhatsApp

Por se tratar de uma empresa onde o quadro dos funcionarios tem a faixa
etaria jovem,notamos que 100% conhecem a ferramenta WhatsApp, e 72,5% ja
usa essa ferramenta a mais de 2 anos,mais percebemos que é também uma
ferramenta nova para alguns membros dessa instituicdo,25% alegam que
comecaram a usar 1 ano apenas, mas 100% utilizam a ferramenta na sua vida

particular,como forma rapida de comunicacao entre seus familiares e amigos.
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Essa empresa notou que seus clientes também fazem o uso dessa ferramenta
e agregaram ela no seu ambiente organizacional como forma de aumentar
suas vendas e o facil acesso de comunicacdo com seu cliente e 100% dos
seus funcionarios compraram a ideia e estdo utilizando essa nova ferramenta

no seu expediente como aliado em suas vendas.

Como ja foi mostrado acima essa empresa proibiu 0 uso do celular pessoal no
ambiente organizacional, entdo foi necesséario fornecer um smartphone com
essa ferramenta para cada funcionario para que ndo houvesse o uso do seu
celular particular, pois como a empresa iria saber quando seu funcionario
estavam falando com um cliente ou com uma familiar, 100% recebem esse
aparelho e assim puderam atualizar sua cartela de clientes nesse aplicativo e
serem mais produtivos e assertivos na sua jornada de trabalho, e deu certo
pois antes dessa ferramenta o meio mais utilizado para receber as cotacfes
dos cliente eram o0 e-mail e com essa pesquisa notamos que ficou que o0 uso
dessas ferramentas ficou empatados, 35% recebem pelo e-mail e 35%
recebem pelo WhatsApp, com esse resultado é possivel perceber que os
clientes dessa empresa fazem o uso da ferramenta mas também néo deixaram
o bom velho costume do e-mailusam a ferramenta quando nao estédo

presentes em sua empresa ou até mesmo em frente do seu computador.

VENDAS ATRAVES DE QUAL FERRAMENTA

B E-MAIL B TELEFONE CELULAR B WHATSAPP

Nota: Dados retirados da pesquisa
Gréfico 5: Vendas através de qual ferramenta
Fonte: A autora (2018)
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As vendas dessa empresa vém principalmente através de ligac6es com 42,5%
e depois pela ferramenta WhatsApp com 37,5%, por ser tratar de uma empresa
de distribuicdo de aco que é voltada em fazer suas vendas através de
telefonemas e ndo pessoalmente com o cliente indo até a empresa, por ser
trata de uma empresa que atende boa partes estados brasileiros, mas ela néo
é fechada ao publico, porém é dificil receber clientes presencial.

s

Com toda essa mudanca nos tempos atuais € necessario sempre esta se
atualizando com o mercado, e € muito importante observar o comportamento
de cada cliente e adaptar-se a ele, 90% de seus funcionarios ja sentiram o
guanto essa ferramenta esta sendo importante e necessaria para comunica-se
com o seu cliente final, entendemos e sabemos como nossa rotina € corrida e
tempo é dinheiro, o0 que e 0 quanto mais podemos fazer para facilitar a vida do
cliente, temos que fazer e assim ele ver que reconhecemos que seu tempo é
dinheiro por isso 72,5% desses funcionarios considera boa sua comunicagéo
com cliente através do WhatsApp, o cliente se sente acolhido e tem a sessao
de ter o vendedor ali disponivel para eles e em qualquer lugar que ele esteja e
até mesmo economizando o dinheiro do seu cliente, afinal uma ligacao
interurbana ndo € barata e internet no celular hoje em dia todo mundo tem.
87,5% notou que sua comunicac¢do com o cliente ficou melhor, muitas vezes o
cliente liga e quer falar somente com o seu vendedor e pelo WhatsApp
podemos colocar nosso assistente para responder e o cliente ter aquela
mesma confianca pois ele acha que é o vendedor que esta ali respondendo, e
sem contar na agilidade pois quando estamos em ligacdo com o cliente s6
conseguimos dar atencdo para ele naquela hora e acontece muito de outros
clientes ligar e ndo conseguir falar com o vendedor, quando vamos retornar o
mesmo cliente ja saiu ou foi resolver outra coisa, com a ferramenta o cliente
manda o que ele precisa e sabe que a mensagem vai chegar até o vendedor e
gue em breve ele estara respondendo aquela solicitacdo e nao corre o risco de
ficar sem aquele retorno ou até mesmo o proprio cliente ndo lembrar mais de
ligar e acabar perdendo o carregamento para sua cidade, a melhora na
produtividade foi significativa para mais da metade dos funcionarios, 47% notou
de 90 a 100% e 39% de 70 a 80% de melhora em suas vendas, essa resultado

€ muito importante e lucrativo para a empresa, no ramo de ferro e aco a
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comunicacdo com seu cliente final precisa ser eficiente ao maximo, uma
ligagdo n&o atendida ou uma mensagem n&o respondida pode ser a
oportunidade do concorrente atender primeiro e vocé perder aquela venda,
afinal o cliente ndo tem tempo de ficar esperando toda vida sua resposta, ele
quer resolver a vida dele para fazer outra coisa na sua empresa, ele ndo esta
ali disponivel o dia todo para somente fazer compras de ferro e aco, ele tem
gue tomar conta de uma empresa toda, em caso de compradores eles nao
fazem somente aquisicdo de ferro e aco eles compram todos os tipos de

matéria prima para a empresa e precisam de agilidade no atendimento.

MELHORIA NA PRODUTIVIDADE COM
WHATSAPP

m90al00% m70as80% 50a60% ®30a40% m10a20%

1% - 0%

13%

Nota: Dados retirados da pesquisa
Grafico 6: Melhoria na produtividade com WhatsApp
Fonte: A autora (2018)

Toda empresa concorda que a ferramenta veio para ser uma aliada nas suas
vendas,100% adaptou-se a ela e a tornou se uma aliada para alcancar a meta

estabelecida pela empresa, sua comunicacdo com seu cliente e produtividade.

Utilizam a ferramenta de uma forma rapida de fazer chegar uma oferta até o
cliente,um orcamento ou até mesmo uma informac&o importante porque muitas
vezes ligam para o cliente e 0 mesmo ndo esta na empresa ou estdo ocupados
ou até mesmo nao querem atender o telefone por ter tantas pessoas ligando
para oferecer coisas desnecessaria, ndo podemos esquecer que eles também
usam a ferramenta e-mail mas acontecer muito também desse e-mail ndo

chegar na pessoa final, como no telefone o cliente recebe muitas e-mails de
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diversos assuntos e com isso acabar apagando os e-mails sem ler ou até
mesmo o e-mail vai direto para o lixo ou para o spam e seu cliente acaba nao
ficando sabendo daquela promog¢édo ou que terd um aumento na linha ou até

mesmo sua cotacao.

No WhatsApp sabemos ou temos como ver quando o cliente receber e leu a
mensagem, mesmo ele ndo estando online naquele exato momento sabemos
qgue ele ird ver aguela mensagem em alguma hora do dia, as vezes esta
ocupando naquele momento para atender uma ligacdo mas esta sempre vendo
seu WhatsApp porque até mesmo ele usa de forma pessoal para comunica
com sua familia e seus amigos, outra coisa é que o cliente s6 passar seu
telefone pessoal para pessoas que ele quer ter contato ou receber mensagens,
pessoas que traz algum beneficio para ele, como jaA mostramos nas
porcentagens acima a ferramenta fez a produtividade aumentar e a
comunicacdo melhorar nessa empresa pois também utiliza-se ela para
comunicacao interna dentro da empresa, foi criado um grupo onde todos do
comercial esta nele, uma mensagem é transmitida a todos no mesmo instante,
ela é indispensavel pois nessa empresa os vendedores também ficam externos
pelo menos 1 vez no més e ndo tem como ficar acessando e-mail toda hora na
estrada ou até mesmo realizar ligacGes, essa ferramenta € eficiente 100%
nesses casos, para a comunicacao do vendedor com seu assistente e ficar por
dentro de todas as ofertas que esta rolando na empresa e 0s problemas e
duvidas do seu assistente , € uma forma de comunicacao direta, mesmo que
esteja dirigindo o carro a mensagem chegara nele e quando ele parar vai poder
ler a mensagem e responde-la e ver se chegou ofertas novas e mostra o cliente
a oferta, caso haja venda o vendedor usa o grupo para informar logo a venda e
segurar o estoque daquele item e néo correr o risco de perder a venda porque
o estoque faltou ou porque ndo viu o e-mail com a oferta e ficou de fora
daquela oportunidade oferecida pela empresa, mesmo que o assistente do
vendedor esteja ciente da oferta, ela precisa chega até o vendedor porque ele
conhece cada cliente e sabe onde aquela oferta vai se encaixar melhor e com
eficiéncia ou seja aonde a venda ja é certa, afinal quando se trata de oferta
especifica ndo adianta sair atirando para todos os clientes e sim atirar somente

nagueles que saiba que utilizam aquele determinado produto, isso é uma forma
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de nao deixar o cliente perder o interesse em suas mensagens de WhatsApp,
se ele comeca a ver que suas mensagens ficaram repetitivas ou até mesmo
sem conteldo que interessa a ele, com o passar do tempo o mesmo ira parar
de ler suas mensagens ou até mesmo pode chegar a bloquear seu nimero da
agenda dele, entdo a empresa também se preocupa com isso, usando a

ferramenta para divulgacao curtas e diretas ao publico alvo certo.
10.CONCLUSAO

Com a aplicacdo dessa pesquisa foi possivel perceber que essa empresa anda
conectada com seu publico alvo e preocupa em ser adaptar da melhor maneira
para atender seus clientes, com a mudanca dos tempos e a modernizacdo a
empresa adquiriu uma nova ferramenta de comunicacdo chamada WhatsApp
para estar atualizado com os novos tempos e melhorar suas vendas. Notamos
gue apos essa ferramenta a produtividade de seus funcionarios aumentou e a
comunicacao interna e externa também, mas para a empresa nao ter seus
funcionarios mexendo no celular pessoal e até mesmo em suas redes sociais,
foi fornecido para o comercial um smartphone para cada funcionario comunicar
com sua cartela de clientes sem quebrar as regras da empresa porque €

proibido o uso do celular pessoal na jornada de trabalho.
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BUSINESS COMMUNICATION - THE INFLUENCE AND USE OF SOCIAL
NETWORKS IN THE INTERNAL AND EXTERNAL ENVIRONMENT OF
WORK

ABSTRACT

Companies are increasingly using social networking in communicating with their
customers, in view of the need for rapid response, and the requirement of the
market. Thus, information systems and social networks have played an
important role in corporate communication, obtaining greater speed and
approximation with the client. However, because they are very recent
instrumentalities for use in organizations, few companies know how to use
social media to reap the full benefits that these fully interactive channels of
communication can provide. We intend to expose the importance of Social
Networks and social media as a tool for reaching goals, improving processes
and as an excellent medium for business expansion, and if these means of
media use hinder employees when accessing social networks during workday

only for professional use.
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ANEXO |

MODELO DE QUESTIONARIO USADO NA PESQUISA

. Idade
) 16 a 25 anos
) 26 a 35 anos
) 36 a 45 anos
) 46 a 50 anos
) 51 a 60 anos
) 61 a 65 anos
) mais de 65 anos

e N N N N W e N BEN

. Sexo
) Masculino () Feminino

~N

. Estado Civil:
) Solteiro (a)
) Casado (a)
) Divorciado (a)
) Viavo (a)
) Unido estavel

~NNSNSA W

. Grau de instrucéo
) Ensino Fundamental
) Ensino Médio completo
) Ensino Médio incompleto
) Ensino superior completo
) Ensino superior incompleto
) Pés-graduacédo
) Outro. Qual?

Y Y Y N N P N NN

. Qual o seu cargo/funcéo atual na empresa?
) estagiario
) cargos administrativos em nivel médio ou superior
) Vendedor
) func@o gerencial / coordenacéo/ lider de equipe / supervisao
) Diretoria
) Outro. Qual?

e N N N N ¢ ) |

. A quanto tempo vocé trabalha na empresa?

) Menos de 1 ano

) 1a3anos

) 4 a 6 anos

) 7a9anos

) 10 a 12 anos

) 13 a 15 anos

) mais de 15 anos

o R R N W W e e )

. Vocé considera a comunicagdo na empresa:
) Boa
) Média
) Regular
) Ruim

~ SN
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8. Vocé acredita que no ultimo ano a comunicac¢do da empresa:
() Melhorou

() Piorou

() Permaneceu inalterado

9. Indique a ferramenta que vocé mais utiliza atualmente para se comunicar entre
colegas de trabalho e superiores? Enumere de 1 a5, sendo 1 a mais utilizadae 5a
menos utilizada.

(' )E-mail corporativo

() Telefone fixo ou ramal corporativo

() Quadro de avisos

() Smartphone

() WhatsApp

10. Dentro da suajornada de trabalho, vocéatualiza seu perfil em redes sociais?
( )Sim
() Néo

11. A utilizac&o de redes sociais pode atrapalhar o desemprenho no
Ambiente organizacional?

( )Sim

( ) Nao

12.0 uso das redes sociais € proibido na sua empresa ?
() Sim
( ) Néo

13. Vocé acha que é necessério haver essa proibicdo?
() Sim, pois tem funcionério que abusa do uso
( ) Nao, pois a pessoa tem que saber a hora de usar

14. Vocé conhece a ferramenta chamada WhatsApp?
() Sim
( ) Néo

15. Desde quando vocé usa essa ferramenta ?
() Menos de 6 meses

( ) Entre 6 meses e 1 ano

( ) HAmais de 1 ano

( ) H& mais de 2 anos

16. Vocé utiliza o WhatsApp para uso pessoal?
() Sim
( ) Nao

17. Vocé utiliza o WhatsApp para uso profissional no horario de trabalho?
() Sim
( ) Nao

18. Caso responda sim na pergunta anterior, foi fornecido pela empresa um
Smartphonecom o aplicativo WhatsApp para desenvolver seu trabalho?

() Sim

( ) Nao

19. Indique a ferramenta que vocé mais utiliza atualmente para se comunicar com o
cliente?

( )E-mail

() Telefone fixo

26
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( ) Telefone celular
() WhatsApp

20. Atualmente suas vendas vem através de qual ferramenta de comunicacdo? Enumere
de 1 a4, sendo 1 mais usado e 4 0 menos usado.

() Telefone fixo

() Telefone celular

( ) Email

() WhatsApp

21. O WhatsApp é importante para sua comunicagdo com o cliente da empresa?
( )Sim
() Néo

22. Como vocé considera a comunicagao com o cliente através do WhatsApp:
( )Boa

( ) Média

( ) Regular

( ) Ruim

23. A ferramenta WhatsApp melhorou sua comunicagdo com o cliente ?
( )Sim
( ) Néo

24. Vocé acredita que o WhatsApp melhorou a sua produtividade na empresa? Em
quantos %?

() De 10% a 20%

() De 30% a 40%

() De 50% a 60%

() De 70% a 80%

() De 90% a 100%

25.Voce ver a ferramenta WhatsApp como um aliado em suas vendas ?
() Sim
( ) Néo

26.Vocé acredita que o WhatsApp pode se constituir em uma nova ferramenta de
comunicacdo no trabalho?

() Sim

( ) Nao

27. A empresa criou algum grupo para utilizar o WhatsApp como ferramenta de
comunicacdo interna?

() Sim

( ) Nao

28. Esse grupo te ajuda a desenvolver seu trabalho?
() Sim
( ) Nao

29.Vocé acredita que o uso dessa ferramenta é eficiente enquanto meio de divulgacédo?
() Sim, porque mesmo que ele esteja online naquele momento, ficara registrado o contato.
() Nao, porque acredito que o cliente precisa do telefonema.

30. Caso suaresposta seja sim para pergunta anterior, o uso do celular pessoal parou de
existir para fins profissional?



() Sim
() Néo

31. Achou que foi necessario o ganho desse aparelho para uso profissional?
( )Sim
() Néo
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