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Resumo: Esse artigo busca evidenciar as mudangas tecnologicas e seu respectivo impacto no
comportamento profissional, bem como a aceitacao do publico quanto a eficacia desse aplicativo
como ferramenta de trabalho. Busca expor de forma clara e objetiva como se deu a aderéncia dessa
ferramenta no mercado que vive constante mudanca tecnologica, apresentando conceitos e fatores

relevantes como tecnologia, inovacao tecnologica e geracao.
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Abstract: This article seeks to highlight the technological changes and their respective impact on
professional behavior, and the acceptance of the public about the effectiveness of this application
as a work's tool. Seeks to expose clearly and objectively how was the adherence of this tool on the
market that lives constant technological change, presenting concepts and relevant factors such as

technology, tecnologic innovation and generation.
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INTRODUCAO

Atualmente para se destacar em um mercado cada vez mais competitivo e mutével, ¢ necessario
que o negbdcio acompanhe as mudangas tecnologicas e utilize esses recursos como facilitador para

promocao, desenvolvimento econdmico e valor perceptivo para a sociedade.

Este artigo busca realizar uma andlise sobre a mudanga na percep¢dao da populacdo quanto a
utilizacao da tecnologia como ferramenta de trabalho, neste caso especifico o aplicativo em estudo
¢ o WhatsApp; para isso, abordard alguns conceitos e fatores relevantes quanto a tecnologia,
inovagao tecnoldgica e geracao. Através desse artigo sera possivel analisar o quanto a tecnologia
impacta na mudanca de comportamento das empresas e clientes e verificar a percep¢ao do mercado

quanto a sua eficacia como estratégia.

Conforme site oficial do aplicativo selecionado (2016), o WhatsApp Messenger ¢ um aplicativo
que permite trocar mensagens pelo celular sem pagar por SMS. Esta disponivel para iPhone,
BlackBerry, Android, Windows Phone, e Nokia podendo trocar além de mensagens bdsicas,
mensagens ilimitadas com imagens, videos e audio, além de criar grupos. O objetivo do aplicativo

foi criar uma alternativa melhor que o SMS.
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Ressalta-se que o aplicativo em estudo, foi selecionado devido ao seu case de sucesso e aderéncia,
que conforme noticia divulgada pelo G1 (GOMES, 2014), em quatro anos de existéncia, esse
aplicativo estava presente em 450 milhdes de smartphones, o que representa quase o dobro de

usuarios registrado pelo Facebook com a mesma idade.
TECNOLOGIA E INOVACAO TECNOLOGICA

A Tecnologia ¢ definida por Mattos e Guimaraes (2012, p. 33),como “ o conjunto organizado
de todos os conhecimentos — cientificos, empiricos ou intuitivos — empregados na produgdo e
comercializacdo de bens e servi¢os.” Ja o termo Inovagdo Tecnoldgica ¢ citado por Mattos e
Guimaraes (2012, p. 65) como “ o processo pelo qual se transpde uma ideia ou inovagdo para
a economia, ou seja, ela percorre o trajeto que vai desde essa ideia, fazendo uso de tecnologias
existentes ou perseguidas para tanto, até criar o novo produto, processo ou servigo e coloca-lo
em disponibilidade para o consumo ou uso. A utilizacdo conclui o processo, pela introdugao do
produto ou servi¢o na economia, até que ele seja suplantado por outro, oriundo do ciclo que ira

substitui-lo.” Em acordo com o exposto, a tecnologia ¢ integrante do processo de inovagao.

Mattos e Guimaraes (2012), utiliza um instrumento pratico para entender o “caminho” da tecnologia
ao longo do tempo: a Curva S, que classifica em quatro fases: 1° fase apresentando evolucdo
relativamente pequena ao longo do tempo, demandando investimento muito significativo para
geracdo de resultado modesto; 2° fase caracterizada por grande evolucdo em termos de resultados
e performance, com investimento menor; 3° fase onde se observa queda na taxa de evolucdo ao
longo do tempo e 4° fase caracterizada por um “salto” para nova curva ou para uma “ faléncia” do

sistema; nesta ultima fase, a tecnologia foi suplantada por outra.

No momento atual de globalizacdo, a distancia se reduz por meio de avangos tecnologicos que

propiciam que uma populagao interaja com outras sem fronteiras.

A tecnologia tem propiciado n3o apenas a interagdo dos povos mas também a mudanca de
comportamento das pessoas. Conforme seu comportamento, a populacdo foi classificada em
geracgdes que conforme Noe (2015) sdo: Tradicional ou Geragdo do Siléncio (nascidos entre 1925
e 1945), Baby Boomer (nascidos entre 1946 ¢ 1964), Geragao X (nascidos entre 1965 ¢ 1980),
Geragao do Milénio Y (nascidos entre 1981 e 1995) e Geracdo Z (nascidos a partir de 1996).
A Geragdo X cresceu no periodo em que o computador pessoal foi inventado enquanto que a
Geragao do Milénio Y cresceu com computadores em casa € com acesso a internet, logo a geracao

Tradicional e Baby Boomer cresceram sem desfrutar dessa tecnologia.

A Tradicional ou Geracao do Siléncio ¢ caracterizada por pessoas que tendem a ser patriotas,
leais, acatam regras, sdo fi¢is ao empregador e se sacrificam pelo bem da empresa. A Geracao
Baby Boomer, valorizam a consciéncia social e a independéncia, sdo competitivos e trabalham
duro. A Geracdo X, valorizam o ceticismo, informalidade e praticidade, procuram equilibrio entre
o trabalho e a vida social, tendem a ser impacientes e cinicos, tendo sofrido mudancas em toda a
vida. A Geragdo Y, tende a ser otimista, com vontade de trabalhar, aprender e agradar, educacao

tecnologica, consciéncia global e valorizagao da diversidade. A Geragdo Z, ainda relativamente



recente, ndo foi caracterizada por Noe (2015).

Atualmente com o avanco e facilidade de informacao, as empresas buscam estratégias para reter
clientes. Apenas conhecer as necessidades e desejos dos consumidores afim de atrai-los ndo ¢ mais
suficiente para a continuidade do negocio, ¢ necessario fidelizar, criar relacionamento do cliente

com a marca, de tal forma que o cliente ndo tenha “olhos” para o concorrente.

Neste cenario, o Composto de Marketing (Produto, Preco, Praga e Promoc¢ao), que segundo Kotler
(1998,p.97), “¢ o conjunto de ferramentas que a empresa usa para atingir seus objetivos de marketing
no mercado alvo”; estdo se adaptando as inovagdes tecnologicas e mudancas comportamentais
da populagdo. As ferramentas mais diretamente influenciadas ¢ a Praga, ampliando o canal
de distribui¢do para veiculo virtual além do fisico e a Promocao, ao utilizar a tecnologia para

comunicagao.

Neste papel, a tecnologia pode ser um grande aliado ao proporcionar grande alcance com baixo

investimento.

Ao mesmo tempo em que a tecnologia pode ser um aliado, ela também pode ser o fracasso da
organizacao ou do profissional, se ndo utilizada com sabedoria; por isso, € necessario planejamento

para as ac¢oes na divulgagao do produto, servigo ou mercadoria.
METODOLOGIA

De acordo com Kotler e Keller (2012, p.106), “ as empresas realizam um levantamento para
aprender sobre o conhecimento, as convicgdes, as preferéncias e o grau de satisfacdo das pessoas

e mensuram essas magnitudes na populacdo em geral.”

Para elaboracdo desse trabalho, foi adotada a pesquisa bibliografica, e questiondrio quanti-
qualitativo semi estruturado, aplicado a uma populagao de aproximadamente 280 pessoas entre
Advogados, Autonomos, Empresarios, Administradores, Professores, Funcionarios Publicos e
Privados, assim como alunos universitarios; obtendo 80 respostas validas totalizando 28,57% de

retorno.

A pesquisa bibliogréfica, segundo Macedo (1994, p. 13): E a busca de informagdes bibliograficas,
selecdo de documentos que se relacionam com o problema de pesquisa (livros, verbetes de
enciclopédia, artigos de revistas, trabalhos de congresso, teses, etc.) e o respectivo fichamento das
referéncias para que sejam posteriormente utilizadas na identificagdo do material referenciado ou

na bibliografia final.

Foi realizado questionario semi estruturado entre maio e junho de 2016, metodologia que segundo
Minayo (2004, p. 108), “‘combina perguntas fechadas (ou estruturadas) e abertas, onde o entrevistado
tem a possibilidade de discorrer o tema proposto, sem respostas ou condigdes prefixadas pelo

pesquisador. ”

O instrumento de coleta de dados foi uma survey eletronica que segundo Kotler e Keller (2012) ¢



um método em que se pode desenvolver, administrar e coletar questionarios por e-mail e posta-los

via web.

O questionario foi composto por dezoito questoes desenvolvidas no Google Docs e disponibilizado
através do aplicativo WhatsApp.

As questdes buscavam apuraram os habitos de utilizagdo dos respondentes quanto ao aplicativo,
aspectos quanto a custos e divulgacdo, relacionamento com clientes, a percep¢ao do cliente quanto
ao recurso, o impacto no negdcio e¢ habitos de compra. Posteriormente, foi realizada analise
dos dados que segundo Marconi e Lakatos (2015, p.21) “¢ a tentativa de evidenciar as relagdes
existentes entre o fenomeno estudado e outros fatores”; andlise quantitativa por meio de graficos e
tabelas que conforme Marconi e Lakatos (2015, p.23 e 24) “graficos sdo figuras que servem para
a representagdo dos dados de forma clara e de facil compreensdo” e tabela “método estatistico
sistematico de apresentar os dados em colunas verticais ou fileiras horizontais, que obedece a
classificacao dos objetos ou materiais da pesquisa.”

Abaixo segue o resumo da metodologia aplicada para o estudo.

Quadro 1
Amostra Conveniéncja
Abordagem Quanti- qualitativo
Natureza Aplicada .
rocedimento Survey eletronica e Pesquisa Bibliografica
amanho da amogstra 280 péssoas
nidade amostral syarios do aplicativo WhatsApp
eriodo do levantamento a10 ¢ Jjunho de 2016
RESULTADO

A aplicacdo do questionario contou com a participagdo majoritaria de respondentes em idade
entre 21 e 30 anos, correspondendo a 46,3% do total; seguido por pessoas entre 31 e 40 anos

representando 22,5%, acima de 41 anos obteve-se 22,4% e até 20 anos registrou-se 8,8%.

50-
401"
O Até 20 anos
301" Bde21a30
Ode31a40
20+ Ode41a50
B Acima de 50
107"
0_

Observa-se que a faixa majoritaria esta enquadrada na Geracdo Y e Geragdo Z, que sdo marcadas

pela educacao tecnologica.

Dos respondentes, 79,7% afirmaram nao possuir negocio proprio.



Quanto a utilizagao do aplicativo em estudo, 83,8% alegaram que utilizam tanto para fins pessoais

quanto para fins profissionais e 16,2% alegaram utilizar apenas para fins pessoais.

O Possuo o aplicativo e utilizo
apenas para fins pessoais.

B Possuo o aplicativo e utilizo tanto
para fins pessoais quanto para
profissionais.

O Possuo o aplicativo e utilizo
apenas para fins profissionais.

0O N3do possuo o aplicativo em
questao.

d
e
d
d
e
d
d
d

H Desconhego o aplicativo em
questao.

Em andlise profissional, mais da metade dos respondentes (52,6%), afirmaram que utilizam e
consideram esse aplicativo essencial para sua vida profissional e o mesmo confere grande
contribui¢do com divulgagdo; 41,0% consideraram que utilizam o aplicativo, mas ele tem pouca
contribui¢do em sua vida profissional e 6,4% afirmaram que ndo sentem necessidade desse

aplicativo em suas vidas profissionais.

60-
O Nao sinto necessidade desse
50- aplicativo para minha vida
profissional.
40 - o .
M Sim, esse aplicativo é essencial
para minha vida profissional e
30 o
confere grande contribuigdo
com divulgacdo.
201 O Sim, mas esse aplicativo tem
pouca contribui¢do para minha
10+ vida profissional.
0_

Ainda no ambito profissional, mais da metade dos respondentes (51,3%) alegaram que utilizam
o aplicativo para divulgacdo e como canal de relacionamento com clientes, fornecedores e
funcionarios; 46,2% afirmaram que nao utilizam para divulgacdo; 2,6% afirmaram que utilizam
apenas para divulgacdo. Logo, 53,9% afirmaram que utilizam o aplicativo para divulgagdo enquanto

46,2% afirmaram nao utilizar.



@ Nao utilizo para
divulgagdo, mas utilizo
para fins pessoais.

60+

B Sim, utilizo apenas para
divulgacdo.

O Sim, utilizo para
divulgacdo e como canal
de relacionamento com
clientes, fornecedores e
funcionarios.

No que compete a custos com divulgacdo, 39,0% afirmaram que ndo observaram ou quantificaram
redu¢do, 30,5% consideraram que houve grande redugdo, 30,5% afirmaram que houve pequena

reducao de custos.

O Nao observeiou
quantifiquei redug¢ao de
custo.

B Sim, houve uma pequena
reducdo de custo.

0O Sim, houve grande
reducdo de custos.

NN N NN NN

Diante disso, foi observado que para 61,0% dos respondentes, foi verificado algum tipo de redugao

de custos com divulgacao.

Ao questionar sobre o aumento de produtividade devido a utilizagdo do aplicativo em questdo,
54,9% afirmaram que observaram aumento muito significativo na produtividade, 23,5% considerou
que o aumento advindo foi pouco significativo e 21,6% alegaram que ndo houve aumento ou o

mesmo foi insignificante.



60

O N3o houve aumento

sof”
ou o mesmo foi
40_/ insignificante.
% B Sim, o aumento foi
30+ muito significativo.
/
20+ [0 Sim, mas o aumento
foi pouco relevante
10-/
0_

Observa-se que para 78,4% dos respondentes, houve algum aumento de produtividade devido a
utilizacao do aplicativo.
Quanto a forma de relacionamento com o cliente antes do advento do aplicativo, 32,8% afirmaram

utilizar contato telefonico, 31,2% afirmaram utilizar e-mail’s ou malas diretas, 18,0% através de
rede social (Facebook, por exemplo), 18,0% outras formas ndo especificadas.

35- @ Através de rede social
(facebook, por
30 exemplo).

H Através de e-mail ou
malas diretas.

O Através de telefonia.

DN N N N AN

O Outros

Ainda com relagdo ao relacionamento com clientes, foi questionado sobre a aceitagdo por
parte deles do novo recurso utilizado, 66,7% afirmaram que houve maior relacionamento e os
clientes apresentaram sinais de satisfa¢do, 21,7% afirmaram que ndo observaram mudang¢a no
relacionamento em virtude do canal, 11,6% ndo se manifestaram e 0% alegaram insatisfa¢do por

parte dos clientes.



70+

60+

50+

40

30+

20

NN NN NN

10+

Verifica-se que para os respondentes, ndo ha rejei¢do quanto a nova ferramenta, observa-se também

E Nado houve mudanca
no relacionamento.

B Sim, os clientes se
sentiram muito
satisfeitos com esse
canal.

O Sim, mas os clientes
ndo ficaram muito
satisfeitos com esse
canal.

O Outro

que o aplicativo suplantou outras tecnologias, quando avaliado pela curva S.

Ao questionar sobre a utilizagdo do aplicativo para comunicagdes ou reunides com funcionarios,
34,3% alegaram que ndo utilizam para esse fim, 32,8% afirmaram que utilizam o aplicativo e

consideram um bom recurso, 25,4% afirmaram que utilizam o aplicativo, mas nao consideram um

bom recurso para esse fim, 7,5% nao se manifestaram.

351

301

O Nao utilizo para esse fim.

251

201

B Sim utilizo e considero um

151

bom recurso para reunides
com funcionarios.

10+

0 Sim utilizo, mas nao
considero um bom recurso

Quanto ao impacto sofrido ao negdcio caso o aplicativo seja bloqueado, 43,3% alegaram que

impactaria muito, 29,9% alegaram que impactaria pouco e 26,8% alegaram que nao haveria

impacto.

para reunides.

O Outro




O Nao afetaria.

B Afetaria muito
pouco.

1 Afetaria muito.

NN N NN N

Verifica-se que para 73,2% o bloqueio do aplicativo teria algum impacto sobre o negocio.

Na perspectiva de cliente, foi questionado sobre o recebimento de propagandas via aplicativo,
43,7% alegaram que recebem propagandas e consideram um bom canal, 28,2% alegaram que nao
recebem propagandas, mas consideram um bom canal, 18,3% alegaram que ndo recebem e nao

consideram um bom canal, 9,8% alegaram que recebem, mas ndo consideram um bom canal.

O Nao recebo e nao
considero um bom
canal.

B Nao recebo, mas
considero um bom
canal.

[0 Recebo e considero um
bom canal.

[0 Recebo, mas ndao
considero um bom
canal.

Verifica-se aprovacao quanto ao canal por 71,9% dos respondentes.

Referente a aquisicdo de bem ou servigo em virtude de propaganda recebida via aplicativo e a
experiéncia, 69,3% alegaram que ndo adquiriram nenhum bem ou servico, 29,4% alegaram que
adquiriram e a experiéncia foi agradavel, 1,3% alegaram que adquiriram, porém a experiéncia ndo

foi agradavel.



70+
60-
O Nao adquiri nem
50 utilizei nenhum
produto ou servigo.
40 H Sim, mas a
experiéncia nao foi
30 - agradavel.
O Sim e a experiéncia
20 foi agradavel.
10+
0_

Dos respondentes que afirmaram ja ter adquirido algum bem ou servigo em virtude de propagandas
recebidas via aplicativo, em relacdo a frequéncia, 32,3% afirmaram que adquiriram apenas uma

vez, 35,5% algumas vezes, 19,4% poucas vezes e 12,8% sempre.

40+
351
30+
25+
201
15
10

O Apenas uma vez.

— B Poucas vezes.
O Algumas vezes.

- ] O Sempre

'\\\|\\

Ao ser questionado sobre a divulgacdo a amigos com relacdo a experiéncia referente a aquisi¢ao
de bens ou servico, 63,5% afirmaram que ndo divulgaram, 25,0% afirmaram que divulgaram e
que outros também adquiriam, 7,7% afirmaram que divulgaram, amigos adquiriram e também
divulgaram para outros amigos, 3,8% afirmaram que divulgaram, mas ninguém adquiriu.



701
| O Nao
601"
501" | o
W Sim, mas ninguém comprou
] ou utilizou o produto ou
40 Vv servigo.
T OSim e eles também
30_ compraram ou utilizaram o
| produto ou servigo.
201
OSim e eles também
— compraram ou utilizaram o
10 1+ produto ou servigo e também
divulgaram para seus amigos.
0-
CONSIDERACOES FINAIS

O estudo mostrou que o aplicativo ¢ uma ferramenta que tem sido explorada ndo apenas no ambito
pessoal como no profissional, sendo bem aceito pelos clientes, além de proporcionar alcance com

baixo custo.

A divulgacdo em rede, ainda ndo ¢ muito explorada, visto que apenas 7,8% dos entrevistados
alegaram que adquiriram produto ou servigo, divulgaram para amigos que divulgaram para outros

amigos.

A referida pesquisa buscou avaliar a eficacia do aplicativo WhatsApp como ferramenta de trabalho,

utilizando para isso questionario eletronico, enviado através do proprio aplicativo pesquisado.

A pesquisa foi realizada com um grupo limitado de pessoas que possuiam o aplicativo, o que nao
invalida os resultados obtidos, visto que o estudo buscou avaliar a percep¢ao quanto a aplicacio
da ferramenta no ambito profissional e para isso seria indispensavel o conhecimento da ferramenta

por parte dos entrevistados.

Uma dificuldade verificada no estudo, foi que algumas perguntas nao foram respondidas por todos
os participantes e que alguns responderam como outros, porém nao explicitaram seu significado,

limitando sua interpretagao.

Em uma economia globalizada onde a concorréncia ¢ feroz, ¢ indispensavel se utilizar de todos os
recursos e ferramentas disponiveis para atrair, entender, manter e fidelizar clientes, neste aspecto,

o aplicativo estudado ¢ um recurso valido e crescente.
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