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RESUMO

O avanco das tecnologias nos Gltimos anos permitiu que a sociedade alterasse a forma de se
relacionar e uma das areas afetadas foi a comunicacdo. Com o surgimento das ferramentas de
comunicagdo instantanea é possivel estabelecer uma comunicacdo em tempo real e, h alguns
anos, esse impacto também atingiu as atividades laborais dos individuos, uma vez que tais
ferramentas foram incluidas nas rotinas organizacionais. Este estudo tem, portanto, a finalidade
de compreender como se da a aceitacdo e o uso das ferramentas de comunicacao instantanea na
comunicagédo interna de uma organizacdo, a partir da percepcdo dos servidores assistentes
administrativos da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN). Para atingir o
objetivo, foi realizada uma pesquisa de abordagem quantitativa, utilizando-se de procedimentos
como pesquisa bibliogréfica e levantamento (survey). Para a obtencdo de dados, foi aplicado
um questionario, baseado no Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM 3) de Venkatesh e Bala
(2008), com os servidores Assistentes em Administracdo da UFRN. A analise dos dados foi
realizada utilizando a estatistica descritiva e escala Likert de sete pontos para avaliar 0s
constructos do TAM3. Como resultados, obteve-se que existe um grande uso da ferramenta
WhatsApp no cotidiano laboral da amostra pesquisa, e de acordo com a analise, essa ferramenta
apresenta uma boa aceitacdo dentre esses servidores, para 0 desenvolvimento das suas
atividades laborais. No entanto, vale ressaltar, também, que houveram algumas fraquezas
diagnosticadas através da pesquisa, a exemplos da falta de orientacdo desse uso para fins
laborais por parte da instituicdo, atendimentos através das ferramentas ndo satisfatorios e falta
de reconhecimento dessa utilidade pela instituicdo, Além disso, para atenuar algumas fraquezas
relatadas a esse uso, foi elaborado um Planejamento Estratégico Situacional (PES), baseado no
modelo de Carlos Matus, contendo algumas acGes que podem ser benéficas, como a
institucionalizagdo de uma ferramenta, elaboracdo de manual de uso das ferramentas com a
finalidade laboral e oferecimento de minicurso sobre atendimento em meios digitais. A presente
pesquisa traz um fortalecimento académico a respeito do tema, além de contribuicdes na
promocdo e institucionalizacdo das ferramentas na UFRN, ajudando a fortalecer sua imagem
ao promover melhorias em sua comunicagéo interna.

Palavras chave: Ferramentas de Comunicacao Instantanea; Comunicacdo Interna; Aceitacdo
de Tecnologia; TAM 3; WhatsApp



ABSTRACT

The advancement of technologies in recent years has allowed society to change the way it
relates and one of the areas affected has been communication. With the emergence of instant
communication tools, it is possible to establish real-time communication and, a few years ago,
this impact also affected individuals' work activities, since such tools were included in
organizational routines. This study therefore aims to understand how the acceptance and use of
instant communication tools occurs in the internal communication of an organization, based on
the perception of administrative assistants at the Federal University of Rio Grande do Norte
(UFRN). To achieve the objective, a quantitative research was carried out, using procedures
such as bibliographical research and survey. To obtain data, a questionnaire was applied, based
on the Technology Acceptance Model (TAM 3) by Venkatesh and Bala (2008), with UFRN
Administration Assistants. Data analysis was performed using descriptive statistics and a seven-
point Likert scale to evaluate the TAMS3 constructs. As a result, it was obtained that there is a
great use of the WhatsApp tool in the daily work of the research sample, and according to the
analysis, this tool is well accepted among these employees, for the development of their work
activities. However, it is also worth highlighting that there were some weaknesses diagnosed
through the research, such as the lack of guidance on this use for work purposes by the
institution, unsatisfactory service through the tools and lack of recognition of this usefulness by
the institution. , to mitigate some weaknesses reported in this use, a Situational Strategic
Planning (PES) was prepared, based on the Carlos Matus model, containing some actions that
can be beneficial, such as the institutionalization of a tool, preparation of a tool use manual with
the work purpose and offering a mini-course on customer service in digital media. This research
brings academic strengthening on the topic, as well as contributions to the promotion and
institutionalization of tools at UFRN, helping to strengthen its image by promoting
improvements in its internal communication.

Keywords: Instant Communication Tools; Internal communication; Technology Acceptance;
TAM 3; WhatsApp



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 - Modelo Processual de Administracdo da Informacgao ............ccceeveveviveiieieiiiennnn 21
1o U A O Tod [o ] = OSSR 23
Figura 3 - Modelo de processo ComuniCaCIONal ...........ccceieiiiiiiiiniecee s 26
Figura 4 - Comunicagédo Organizacional Integrada ............cccceeeiiienininiiiecee s 28
Figura 5 - Teoria da A¢d0 Raciocinada (TRA) ......oiieiieie et 41
Figura 6 - Teoria do Comportamento Planejado (TPB) ......cccocvevievieiieiieie e 42
Figura 7 — Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM) .....ccooiiiiieiininieee s 42
FIGUIB 8 — TAIM 2 . bbbttt bbbt 44
1o 0T W T N 1Y OSSPSR 44
Figura 10 - Modelo Conceitual da PESQUISA ..........uecveiieieeiieiieeie et 46
Grafico 1 - Ferramentas de comunicag&o instantanea utilizadas ............ccccocvvereincinincninn. 55
Grafico 2 - Finalidade do uso das ferramentas de comunicag&o instantanea ..............c.cc.e.e. 56
Gréfico 3 - Divulgacéo e qualidade de atendimento ...........cccoceiveiieii s 57
Gréfico 4 - Orientacdes a respeito do uso das ferramentas de comunicacéo instantanea ....... 58
Gréafico 5 - Utilidade Percebida ..........cccovoveiiiiiiiiceseceecse e 61
Grafico 6 - Facilidade de US0 Percebida ...........cccooeeiiiniinieieseese e 63
Grafico 7 - Auto eficacia do COMPULAAOL ........ccv i 64
Gréafico 8 — Percepcao de Controle EXTEINO ........cvecvveiiiiieiiece e 65
GrafiCo 9 - LUGICIHAUE ......eoeeeeieciieieee ettt 67
Grafico 10 - Ansiedade em utilizar 0 COMPULAAON .........coeiuiieiiiieiee e 68
Grafico 11 - Prazer Percebido .........coovieeiiieieece et 69
Grafico 12 - NOrMa SUDJELIVA ......ccvveiiiieiicce ettt st sra e 71
Grafico 13 - VOIUNAMEUAUE .......oveieieiciieiieee et 72
(] = ot 0 A =T T=T o o OSSR PTR PR 74
Gréafico 15 - Relevancia do Trabalno ... 76
Grafico 16 - Qualidade dos RESUITAAODS ..........ccveeeiiiiiiiiiecieecee et 77
Gréfico 17 - Demonstrabilidade dos ReSUITAA0S ..........coevveiiiiiiiieieeree e, 79
Grafico 18 — Intengdo CompPOrtamental ..........cooviiriiiiiiiee e 81

Figura 11 — Fluxograma situacional dos pontos fracos da pesquisa do uso das ferramentas de
COMUNICAGAD INSTANTANEA ......evveeeiecieeiieieee ettt e sttt sbesnenreas 86

Figura 12 — Fluxograma contendo as fraquezas e ag0es SUQeridas ..........cccocevvererrenieenennens 89



LISTA DE QUADROS E TABELAS

Quadro 1 — Pesquisa em base de dados sobre Comunicacdo Instantdnea e Comunicacao

OFQANTZACIONAL ...ttt bbbt bbb 16
Quadro 2 — Gestdo da Informacao x Gestdo do ConheCcimento ...........ccccceveevieevecieseese s 23
Quadro 3 — Constructos AdicionaiS 80 TAM 2 .....cocviiiiiiie et re e 43
Quadro 4 - Constructos AdIicionais 80 TAM 3 ... ..o s 45
Tabela 1 — CaracterizaGio da POPUIAGED ...........coeiieieieieieeriere e 53

Tabela 2 — Caracterizacdo do uso das ferramentas de comunicacdo instantanea no cotidiano

oo o] | ST UR PRSP 54
Tabela 3 - ANAlLiSe Geral d0 TAM ....ocv oottt ne e 59
Tabela 4 - Anélise da Utilidade Percebida .............cccoviveieiieiiie i 61
Tabela 5 - Anélise da Facilidade de Uso Percebida da Ferramenta ............ccooevvevereneienennnn 62
Tabela 6 - Andlise da Auto eficacia do CompuLador ..........ccccveieeieeie i 64
Tabela 7 - Anélise da Percepcao de Controle EXTErNO .........cccvvveeeieieiiesese e 65
Tabela 8 - Analise da LUdiCIAATE ..........ccvieiieieie e 66
Tabela 9 — Analise da Ansiedade em utilizar 0 computador ............ccccoeeveiieiiiciecie s 68
Tabela 10 - Analise do Prazer Percebido .........cccoviiiiiiiiiiie e 69
Tabela 11 - Analise da NOrmMa SUDJELIVA ........ccorveieiiieee e 70
Tabela 12 - Andlise da Voluntariedade .............ccoieiiiieiciercce e 72
Tabela 13 - ANAlIiSe da IMAgEIM ........ooviiii et ere e 74
Tabela 14 - Analise da Relevancia do Trabalho ... 75
Tabela 15 - Analise da Qualidade dos ResSUltados ...........c.ccveveiiiiieiiicciccecce e, 77
Tabela 16 - Analise da Demonstrabilidade dos Resultados .............cccooieieeiennincieiecees 78
Tabela 17 - Andlise da Intencdo Comportamental .............ccccoeoeiiiiicic s 80
Quadro 5 - Pontos fortes encontrados a partir da analise da pesquisa ...........cccccevveveveeveenenne. 83
Quadro 6 — Pontos fracos encontrados a partir da analise da pesquisa .........cccoeverererereninnne. 84

Quadro 7 — Plano EstratégiCco SItUACIONAL ..........cceiiiiiiiiiieiee s 87



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

A - Argumento

Bl — Intencdo Comportamental

CANX — Ansiedade em Utilizar o Computador

CSE — Auto eficicia do Computador

CPLAY - Ludicidade

D - Descritor

ENJ — Prazer Percebido

GIC — Gestédo da Informacéo e do Conhecimento

IMG — Imagem

OUT — Qualidade dos Resultados

PEC — Percepcdo de Controle Externo

PEOU — Facilidade de Uso Percebida

PES — Planejamento Estratégico Situacional

PF — Ponto Forte

PFR — Ponto Fraco

PGD — Programa de Gestdo de Desempenho

PU — Utilidade Percebida

REL — Relevancia para o Trabalho

RES — Demonstrabilidade dos Resultados

SIPAC — Sistema Integrado de Patrim6nio, Administracéo e Contratos
SN — Norma Subjetiva

TAM — Technology Acceptance Model (Modelo de Aceitacdo de Tecnologia)
TCI — Tecnologia de Comunicagéo Instantanea

Tl — Tecnologia da Informagéo

TIC — Tecnologia da Informacéo e da Comunicacéo
TPB — Theory of Planner Behavior

TRA — Theory of Reasoned Action

UFRN — Universidade Federal do Rio Grande do Norte
VOL - Voluntariedade



SUMARIO

LINTRODUGAOD ....ooviieee ettt nanes 12
LI OBUIETIVOS .ttt e b et e b e nn e ne e nnneenneas 14
I O o T 1Y o T - | OSSR 14
1.1.2 ObjetivS ESPECITICOS ....viiuiiiieiiiie ittt ns 14
N 1O N I 1 (O N I 1 SRR 14
2 REFERENCIAL TEORICO ..ottt tenn st 19
2.1 GESTAO DA INFORMAGAO E DO CONHECIMENTO ...coovouivreirrirnneeneseeseeeeeeneens 19
2.2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL .....ooovvevieeeeeteeeeeeerseseses s sesae s 25
p A R o 00 [V g Tor: Tor- oI [ - NSRS 29
2.3 TECNOLOGIAS NAS ORGANIZACOES ......cooveeevriieereeeee e sessss s 31
2.3.1 Tecnologia da INFOrMAGED ..........eouiiiiiiieieie e 31
2.3.2 Tecnologia da Informag&o e da ComunicagGao (TIC) ....ccovviiiiiiniiieieeeee e 33
2.4 TECNOLOGIA DA COMUNICAGAO INSTANTANEA ....oooviieinrenrennenceneeseeeneens 34
2.4.1 Meios de Comunicacao INStANTANEA .........ccveveeieiieie e 37
A R LY T 1YY o] ISR 37
2.4.1.2 FACEDOOK MESSENQET ......vviveeieciie ettt sttt et sre e steeneareenre e 38
2.4.1.3 INSEAGIAM DIFECT .....oviiiitiitiieieiee e bbbttt bbb 39
2.4. L4 TEIBGIAM ..ottt bbbttt e bbb bbb e ene s 39
2.5 MODELOS DE ACEITA(;AO DE TECNOLOGIA ... 40
2.6 MODELO CONCEITUAL DAPESQUISA ... 46
SMETODOLOGIA .ttt b et e b e e sbeeanbeesbeeeneen 49
3.1 CARACTERIZACAO DAPESQUISA ......ooeieeieeeeeeeeeeee s ses s nesnes s sneenenns 49
3.2 COLETA DE DADOS ...ttt sttt sttt be e sna e beesneeetee 50
3. 2.1 POPUIAGED € AMOSIIA .....veeiviitieieeiiee ettt bbbttt bbb 50
3.2.2 Instrumento de coleta de dados .............coveriiiiiiiiic 51
3.3 ANALISE DE DADOS ......ovieeeeieeieeesee e ses st sttt tsnes s s ssns s sessn s snsesenns 52
4 ANALISE E RESULTADOS ....ovvieieeeeeeeee e en st senas st sias e 53

4.1 ANALISE DEMOGRAFICA DA AMOSTRA ..ot 53



4.2 CARACTERIZACAO DO USO DAS FERRAMENTAS DE COMUNICACAO

INSTANTANEAS ..ottt 54
4.3 AVALIACAO DA ACEITACAO E USO DAS FERRAMENTAS BASEADO NO
IMODELO TAM 3 .ttt sttt bttt ettt n et neere e s 58
4.3.1 Analise geral dos CONSLIUCIOS TAM ......ooiiiiieieiee e 59
4.3.2 Andlise detalhada dos CONSLIUCIOS TAM ....cc.ecviieieiiiece e 61
5 PROPOSTA DE INTERVENCAO PARA MELHOR USO DO WHATSAPP COMO
FERRAMENTA LABORAL NAUFRN ...cooitiiiiiest e 83
5.1 ANALISE DOS PONTOS FORTES E FRACOS DA PESQUISA .......ocevvveeeieeeeen, 83
52PLANO DE MELHORIA ..ottt e e 85
6 CONSIDERACOES FINAIS ..ottt s s sss et 91
REFERENCIAS ..ottt 93

APENDICE A - INSTRUMENTO DE PESQUISA ......cooviieiereteteeee s 100



12

1 INTRODUCAO

A informacéo esta presente na vida das pessoas em todo momento, desde os tempos
primordios. A cada minuto contado, milhdes de dados sdo codificados, repassados e, assim, as
informacdes sdo disseminadas pelo mundo. Para a sociedade do conhecimento, ela é um fator
primordial, uma vez que sem a mesma seria impossivel gerar o conhecimento.

Nd&o somente para a sociedade, a informacéo também cumpre um papel importantissimo
dentro de uma organizacdo, podendo ser vista, portanto, CoOmo um recurso para as mesmas
(ARAUJO E FACHIN, 2010). Saber realizar uma efetiva gestdo da informacao torna-se uma
atividade essencial para as organizacGes que desejam alcancar 0 sucesso.

Com o avanco da tecnologia e o aperfeicoamento dos softwares, a forma como essas
informacdes sdo consumidas e repassadas sofreu drasticas mudancas. Antes, tinham-se como
principais fontes de informacdes os livros, pinturas e jornais, por exemplo. Hoje, deve-se
considerar também, as fontes informacionais eletrdnicas incluindo os e-books, repositorios e
até mesmo as redes sociais.

Um grande ponto a ser considerado com o avanco tecnoldgico e, principalmente devido
ao aperfeicoamento da Internet, é que essa informacéo passou a ter um alcance a nivel global e
instantaneo, mudando completamente a forma como as pessoas se relacionam entre si e acessam
essas informagoes.

Além das relacdes interpessoais, esse novo formato de consumir informagdes também
afetou a relacdo das pessoas com a forma como elas desempenham os seus trabalhos. A
tecnologia permitiu que alguns tipos de trabalhos pudessem ser realizados a distancia, sem que
houvesse prejuizo da qualidade de trabalho. E uma das principais ferramentas tecnoldgicas que
permitiu a eficicia do trabalho a distancia (teletrabalho) foram os meios de comunicagédo
instantaneos.

As redes sociais, que também sdo meios de comunicagdo instantanea, a exemplo do
WhatsApp, Telegram e o Instagram, fazem parte da vida da sociedade e sdo 0s principais canais
de comunicacao entre as pessoas. Para Lobo et. al. (2018), essas tecnologias fazem parte das
Tecnologias de Comunicacdo Instantanea (TCIs), que podem ser vistas como um tipo particular
das Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TICs), pelas quais a comunicagdo acontece de
forma instantanea.

No entanto, ha alguns poucos anos elas vém se tornando também meios de trabalho e

sua utilidade vai mais além do que a comunicagdo: sdo canais de trocas de informacdes,
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documentos, entre outros recursos. Gaviolli (2017), revela que o WhatsApp, por exemplo,
possui um elevado indice de uso para atividades que dizem respeito ao trabalho.
Este fenémeno pode ser relacionado ao termo de governanga digital, cujo conceito pode

ser entendido como:

a utilizacdo, pelo setor puablico, de tecnologias da informacdo e comunicacdo com o
objetivo de melhorar a informacdo e a prestacdo de servigos, incentivando a
participacdo dos cidaddos no processo de tomada de decisdo e tornando 0 governo
mais responsavel, transparente e eficaz (GOVERNO ELETRONICO, 2017).

Durante a pandemia do COVID 19 e a necessidade de realizacdo do distanciamento
social, uma boa parte da sociedade foi obrigada a permanecer em teletrabalho. De acordo com
Bartik et al. (2020), pesquisas mostram que, em algumas areas de trabalho, a exemplo da
educacdo, cerca de 64% das empresas possuiam empregados atuando de forma remota.

Nesse periodo, grande parte dos servidores da UFRN esteve em trabalho remoto, e,
principalmente os Assistentes em Administracéo, devido ao tipo de atividades desempenhadas,
utilizaram-se fortemente dos meios de comunicacdo instantanea para a realizacdo das suas
atividades, estando em contato com sua equipe de trabalho, trocando informacdes,
documentacdes e participando de reunides virtuais.

Mesmo apds o retorno as atividades presenciais, foi possivel notar que esses meios de
comunicagdo instantdnea se incorporaram ao dia-a-dia dos servidores, tal qual mostrado
anteriormente, como também da propria instituicdo, uma vez que muitos setores passaram a ter
seus préprios canais de comunicacao.

Além disso, eles possibilitaram a implementacdo do Programa de Gestdo e Desempenho
(PGD) na UFRN para servidores técnico-administrativos, formato de trabalho que enquadra a
modalidade presencial e remota e a gestdo do trabalho € realizada por entregas (PROGESP,
2023). A implantacdo do PGD vem sendo analisada, aprimorada e testada desde 2022, sendo
oficialmente implantada em 2023, para aquelas unidades que ja quiseram aderir.

Visto que 0s meios de comunicacgdo instantanea para fins institucionais ja seja uma
realidade, ainda ndo é possivel caracterizar como se da a adocdo e o uso desses tipos de
ferramentas no contexto da UFRN. Este fato pode ser reflexo do baixo indice de exploracdo do
tema em um contexto universitario administrativo, sendo importante haver, portanto, um
fortalecimento do mesmo em um ambito académico.

Nota-se, na instituicdo, que ndo existe alguma orientacdo de como esses meios devem

ser utilizados para fins institucionais, sendo assim, ndo é possivel definir se existem canais de



14

comunicagdo instantaneos oficiais, ou até mesmo, como deve ser a relagdo dos servidores com
0S Mesmos.

Tal fato abre margem para uma possivel dificuldade de comunicacéo entre os setores e
até mesmo com o publico, ja que ndo € possivel identificar claramente como essa comunicacéo
deve ser estabelecida. Além disso, também é possivel abrir uma margem de vulnerabilidade,
por possiveis divulgacdes de informagdes internas que ndo deveriam ser expostas, podendo
refletir em alguma consequéncia para a instituicdo, uma vez que os limites entre o que € publico,
pessoal ou institucional vem se estreitando cada dia mais. (NASSIF E RESENDE, 2016, p. 114)

Dessa maneira, este estudo pretende responder ao seguinte questionamento: como se da
a aceitacdo e o uso das ferramentas de comunicacdo instantanea na comunicacao interna, na
percepcao dos assistentes administrativos da UFRN?

Para isso, foi realizado um estudo com esses servidores da UFRN a fim de obter um
entendimento acerca da aceitacdo e uso desses canais de comunicacdo. Além disso, também
buscou uma compreensdo de como esses canais sdo usados para a realizacdo das atividades
laborais dos assistentes em administragéo.

Sendo assim, este trabalho esta estruturado nos seguintes capitulos: Referencial Teorico,
0 qual aborda temas importantes que subsidiam o entendimento das ferramentas de
comunicacgéo instantdnea em um contexto organizacional, incluindo o Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia (TAM3), que serviu de base para elaboracdo do instrumento de pesquisa;
Metodologia, no qual é descrito os caminhos metodoldgicos percorridos para se alcangar os
objetivos; Andlise e Resultados, no qual séo expostos os resultados obtidos através da pesquisa
realizada com os assistentes em administracdo; Proposta de Intervencao, em que foi sugerido
acOes para que o uso do WhatsApp seja melhor aproveitado no contexto laboral dos servidores

da UFRN e, por fim, a conclusdo.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar a aceitagdo e o0 uso das ferramentas de comunicacdo instantdnea na

comunicacéo interna na percepc¢do dos assistentes administrativos da UFRN.

1.1.2 Objetivos Especificos
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e Identificar quais ferramentas de comunicagdo instantdnea sdo mais utilizadas pelos
assistentes administrativos da UFRN no desenvolvimento das suas atividades laborais,

e Analisar o grau de aceitacdo e uso dessas ferramentas para o desenvolvimento das
atividades laborais.

e Propor um plano de melhoria para aceitacdo e uso das ferramentas de comunicagao

instantanea na UFRN.

1.2 JUSTIFICATIVA

As mudancas nas formas de comunicacao e repasse de informacGes é uma realidade ja
presenciada por diversos setores da sociedade, tanto de forma pessoal, como também de forma
corporativa, em que o0s integrantes de uma empresa trocam informacdes a respeito de suas
atividades.

Hoje, j& é possivel encontrar ferramentas de comunicacdo instantanea, as quais sao
consideradas meios informais, sendo utilizadas por empresas como principais, e oficiais, meios
de comunicacdo. Um exemplo dessas ferramentas sdo as redes sociais, como WhatsApp e
Instagram, que sdo comumente utilizadas como formas comunicagéo e repasse de informacoes.
E possivel perceber que elas vém substituindo outras formas de comunicagdo como o email e
telefone.

Para Silva et al. (2020), "as tecnologias digitais estabelecem um novo modo de
comportamento, seja entre pessoas fisicas ou juridicas, contribuindo para a determinacdo de
uma tecnocultura onde as relagdes tendem a ser mais virtuais”.

De acordo com Gaviolli (2017), em sua pesquisa realizada com mais de 1000 pessoas,
intitulada "Comunicacdo no trabalho: e por falar em WhatsApp", relatou-se que 99,15% dos
participantes utilizam a rede de troca de mensagens para comunicar-se a respeito de trabalho,
através, principalmente, de seus smartphones pessoais, seguido pelos laptops pessoais ou
computadores da empresa.

Ao que acontece, por exemplo, na UFRN, em que o0 uso desses meios de comunicagéo
pdde ser notado mais veementemente apds a pandemia da COVID 19, sendo utilizados, hoje,
como umas das principais formas de comunicacdo entre seus setores. Dessa maneira, este
estudo buscou externar como se da esse processo de comunicacdo entre 0s usuarios, verificar
se ha a possibilidade de melhorias, ao analisar quais as vantagens e desvantagens que a pratica

implica e, até mesmo, a institucionaliza¢do dessas ferramentas de comunicacéo instantanea.
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Pensar na institucionalizacdo dessas ferramentas para o @mbito organizacional da
universidade, pode influenciar até mesmo em questdes de seguranca de informagéo, uma vez
que ndo existem, oficialmente, orientacfes de como essas redes devem ser utilizadas para fins
institucionais. Sabe-se que, por meio dessas ferramentas, é possivel compartilhar documentos
restritos, informacdes sigilosas, geolocalizagbes, imagens, entre outros, e, com isso, é
necessario ter o acesso de orientaces de como essas informacgdes devem ser compartilhadas, a
fim de tentar evitar a0 maximo que nao haja possiveis consequéncias para a instituicao.

A partir deste estudo, existe, portanto, a possibilidade da promocéo e orientacdo da
institucionalizacdo dessas ferramentas na instituicdo, acarretando em uma vantagem para a
UFRN, visto que a institucionalizagio das ferramentas promove uma melhoria na comunicagéo,
tanto interna quanto externa da instituicdo, em razdo de implementar as ferramentas como
canais oficiais de comunicacéo, facilitando o contato entre seus servidores e o publico externo
que, porventura, necessite estabelecer algum contato.

Além da promocéo da institucionalizacdo das ferramentas de comunicagdo instantanea,
também se propBe, com este estudo, apresentar estratégias para uma melhor adocgdo e
fortalecimento da utilizacdo dessas ferramentas no contexto de trabalho, a partir da analise do
resultado da pesquisa realizada com os proprios servidores sobre o uso das ferramentas em suas
atividades laborais, facilitando, dessa forma, o fluxo de trabalho e de informacdo dentro da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, .

Apesar de serem ferramentas ja implementadas no dia-a-dia das organizacdes, ainda nao
é possivel observar muitos estudos a respeito delas nesse ambiente organizacional, Para ilustrar
esse fato, tem-se que ao ser pesquisado o termo “comunicagdo instantdnea”, associado a
“comunicagdo organizacional”, em bases de dados como: Scielo, Dimensions e Scopus,
Periodico Capes, ndo € possivel obter resultados para a busca, reiterando a questdo da
necessidade da pesquisa como contribuicdo na area.

Ao serem pesquisados 0s mesmos termos em um buscador mais abrangente, 0 Google
Académico, e aplicando o filtro do periodo de 2013 a 2023, obteve-se 281 resultados. Alguns
exemplos desses resultados, apresentados como ordem de relevancia pelo proprio Google

Académico, podem ser listados abaixo:

Quadro 1 — Pesquisa em base de dados sobre Comunicacdo Instantdnea e Comunicacdo Organizacional
TITULO AUTOR ANO

A comunlcagao_organ|zaC|onaIi conceitos e Adilson Vagner de Oliveira 2019
perspectivas contemporaneas
BlitzChat - Slsterr_la de comunicacao instantanea Joio Carlos da Rocha Paiva 2019
intraempresa
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O profissional secretario como agente facilitador na Rebeca Bueno de Oliveira e Viviana 2014
comunicagdo organizacional Cristina Gianini
Redes Som_als qultals: apontamentos e refl_exoeis Fabio Fernandes e Marco Anténio
quanto sua intera¢do com a cultura e comunicacéo Cirillo 2013
organizacional
Eventos e sua importancia para a gestdo da Luiz Alberto de Farias e Carolina 2014
comunicagdo organizacional na p6s-modernidade Gancho
A comunicacdo organizacional sob a perspectiva da
midiatizagdo social: novos processos de visibilidade Daiana Stasiak 2013
e interacéo na era da cibercultura
Visibilidade e mterggao_ na era da mbercultqra: novas Daiana Stasiak 2014
propostas comunicacionais para as organizagdes
A importancia da comunicacdo interna para a gestdo
das organizacgdes contemporaneas: um estudo de Leonardo Maturino Solon e José Luiz 2017
caso em uma empresa de servicos de terceirizacdo de da Silva
méo de obra
Comunicacao organizacional em contexto em
midiatizacdo: a 6tica dos gestores de comunicacdo de Marina Goulart Dorigo 2019
empresas de T da cidade de Bauru/SP
O processo de inovagdo da comunicagéo
organizacional: o uso de sites de redes sociais em Joatd Mathias Atanazio Janior 2018
uma instituicdo federal de ensino superior

Fonte: autoria propria, 2023.

Diante do quadro exposto, nota-se que, apesar de existir uma quantidade consideravel
de resultados a respeito da comunicacdo organizacional, ha uma escassez desses estudos
apresentados, e também aqueles encontrados, atrelados a utilizacdo das ferramentas de
comunicacdo instantanea, a qual é objeto deste trabalho. Pode-se dizer que o estudo encontrado
mais préximo a este foi o de Ramly (2022), intitulado de “The usage of WhatsApp application
as an internal communication medium using Technology Acceptance Model (TAM) at Alam
Maritim Sendirian Berhad (AMSB)”, o qual analisava o uso do WhatsApp na comunicagdo
interna de uma organizacdo. Além disso, dificilmente os estudos na area de comunicagdo
organizacional s&o realizados em um ambiente universitario.

Essas questdes reforcam, portanto: a importancia de um fortalecimento académico a
respeito do tema em questdo; a importancia de trazer o tema para um contexto de universidade,
que ainda € pouco explorado; e a importancia de inserir o panorama da comunicacao instantanea
para junto da comunicacao organizacional.

Além disso, para a autora deste trabalho, servidora assistente administrativa da UFRN,
0 uso dessas ferramentas de comunicacao instantanea esta presente na rotina da realizacéo das

suas atividades laborais. Dessa maneira, este estudo também é uma oportunidade de aprimorar
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seu desempenho de uma forma pessoal, como também, poder utilizar os conhecimentos
adquiridos para ajudar no desenvolvimento da comunicagdo organizacional do seu setor de
trabalho.

Diante do exposto, destaca-se que a realizacdo da pesquisa contou com a autorizagéo da
Pro-Reitora de Gestdo de Pessoas da UFRN, viabilizando, dessa maneira a aplicacdo do
questionario com os servidores assistentes em administragdo da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo encontrados alguns temas que corroboram na compreensao a respeito
das ferramentas de comunicacdo instantdnea em um contexto de atividade laboral. Aqui, €é
possivel um breve entendimento a respeito da Gestao da Informacéo e do Conhecimento (GIC),
Comunicacdo Organizacional, Tecnologia nas Organizagdes, Tecnologia da Comunicacao

Instantanea e do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM3).

2.1 GESTAO DA INFORMAGCAO E DO CONHECIMENTO

A crescente evolucdo das Tecnologias de Informacdo (TI) e Tecnologias da Informacéo
e da Comunicacdo (TIC) colocou ainda mais em evidéncia a importancia da Gestdo da
Informacdo e do Conhecimento (GIC), pois as redes de comunicacdo sdo artefatos
indissociaveis ao cotidiano da sociedade e permitem a disseminacdo da informacao de forma
imensuravel.

Inicialmente, cabe aqui entender o conceito de informacdo e o de conhecimento, 0s
quais, para o seu completo entendimento, também se faz necessario saber o conceito de dado.

Sendo assim, tem-se que:

dados sdo simples observacbGes sobre o estado do mundo, sdo facilmente
estruturados, obtidos por maquinas, frequentemente quantificados e facilmente
transferidos; informacdo sdo dados dotados de relevancia e propdsito, requer
unidade de analise, exige consenso em relagdo ao significado e necessariamente exige
a mediacdo humana; conhecimento é a informacéo valiosa da mente humana, inclui
reflexdo, sintese e contexto, além disso é de dificil estruturacdo, transferéncia e
captura em maquinas, bem como é frequentemente tacito (DAVENPORT, 1998, p.
18).

Lemos e Barbosa (2021, p. 268) concluem, portanto, que “um dado pode ser observado
enquanto uma informacdo € resultado cognitivo de uma interpretacdo ou reflexdo e
o conhecimento construido subsidia uma a¢do, uma decisao”.

Em um contexto organizacional, a medida que os ambientes se tornam mais complexos
e mutantes, a informagdo passa a ser vista como uma forte arma, uma vez que permite uma
analise de tendéncia antecipada, além de garantir que a organizacao seja capaz de se adaptar,
aprender e inovar (BARBOSA, 2008).

Segundo Barbosa (2008), a GIC pode ser relacionada com diversos termos, 0s quais é

possivel destacar: documentacao, biblioteconomia, gestdo de recursos informacionais, gestao



20

de documentos, arquivologia, ciéncia da informagdo, conhecimento técito e explicito,
aprendizagem organizacional, dentre outros.

A gestdo da informacdo, como conhecemos hoje, tem suas origens na disciplina
conhecida como “documentacdo”, a qual pode ser observada no trabalho de Paul Otlet, Traité
de documentation (1934), que mostrava 0 documento como sendo o centro do processo de
comunicagdo complexo, do acumulo e repasse do conhecimento. Além de Otlet, Vanevar Bush,
publicou, em 1945, um trabalho chamado As we may think, no qual planejava uma maquina, a
Memex, em que pudesse ser armazenado diversos tipos de documentos e a consulta a eles fosse
rapida e flexivel. Tal maquina, apesar de nunca ter sido construida, é considerada precursora da
Web e da gestdo eletronica de documentos. Por fim, também em 1945, o economista Frederick
Hayek, tratou o conhecimento como um fator do problema econémico enfrentado na sociedade,
uma vez que o mesmo é encontrado fragmentado entre os individuos e ninguém o possui em
sua totalidade (BARBOSA, 2008).

Observa-se, portanto, que mesmo antes do surgimento das tecnologias, as quais
facilitaram a utilizacdo das ferramentas da GIC, os temas sobre informacdo e conhecimento ja
vinham chamando a atencdo de alguns autores pela sua importancia dentro de um contexto
académico, social e econémico.

De acordo com Araljo (2014), as primeiras ponderacfes a respeito da gestdo da
informacdo ocorreram quanto a sua natureza fisica, pensando-se em como poderia ser feito para
diminuir seu excesso, melhorar a circulacdo e identificar aqueles documentos necessarios,
possibilitando o descarte daqueles que ndo tinham necessidade.

Para Valentim (2004), a gestdo da informacéao pode ser entendida como um conjunto de
atividades adotadas em ambientes organizacionais que propde-se a mapear fluxos formais de
informacBes nos diversos setores da organizacdo; alcancar um diagndstico das necessidades
informacionais; identificar, coletar, filtrar, observar e repassar informacbes de diferentes
naturezas; desenvolver servicos e produtos informacionais, objetivando dar suporte ao
desenvolvimento das atividades e tarefas diarias e as tomadas de decisdes das organizagdes.

Braga (2000) aponta que 0s objetivos da gestdo da informacéo séo:

apoiar a politica global da empresa, na medida em que torna mais eficiente o
conhecimento e a articulagdo entre os varios subsistemas que a constituem; apoia 0s
gestores na tomada de decisbes; torna mais eficaz o conhecimento do meio
envolvente; apoia de forma interactiva a evolucdo da estrutura organizacional, a qual
se encontra em permanente adequacao as exigéncias concorrenciais; e ajuda a formar
uma imagem da organizacdo, do seu projecto e dos seus produtos, através da
implantacdo duma estratégia de comunicacao interna e externa (BRAGA, 2000, p. 4).
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Choo (2003) mostra que desenvolveu um modelo de administracdo da informacéo, a

partir de sua analise, como sendo um ciclo continuo de seis processos correlatos:

Figura 1 — Modelo Processual de Administragdo da Informacéo

MODELO PROCESSUAL DE ADMINISTRACAO DA

IDENTIFICAGCAO
DAS
NECESSIDADES
DE
INFORMAGAO

INFORMACAO DE CHOO (2003)

?)—0 — 0 —0

DESENVOLVI-
AQuISIGAO ORGANZACAD MENTO DE DISTRIBUIGAO
E ARMAZENA- Uso DA
oA MENTO DA s o INFORMAGAQ
INFORMACAO I SERVICOS DE INFORMAGAQ

INFORMAGAO

Fonte: adaptado de Choo, 2003.

Para este modelo apresentado, o autor explica cada um de seus processos, como sendo:

° Identificacdo das necessidades de informagdo: é a determinagdo das
informacdes que nascem dos problemas e incertezas encontradas em situacfes e
experiéncias, as quais sdo as interagdes entre fatores relacionados a questao subjetiva,
cultura organizacional, clareza dos objetivos e do consenso etc. Para essa
identificacdo, algumas perguntas sdo exigidas como, por exemplo, “o que vocé deseja
saber?”, “qual o seu problema?”, “o que vocé ja sabe?” e “como isso vai ajudar
voce?”;

° Aquisi¢do da informacdo: nesse ponto, € importante que haja variedade de
informagdo de diversas fontes, a fim de monitorar o ambiente externo, no entanto,
essa variedade deve ser monitorada e controlada para evitar a saturacdo de
informacdes;

° Organizacéo e armazenamento da informac&o: utilizacdo de arquivos, banco
de dados computadorizados e sistemas de informag&o facilitam o compartilhamento
da informacdo e a sua recuperacéo;

° Desenvolvimento de produtos e servigos de informagdo: tem como objetivo
possibilitar uma melhor percepcéo de situagOes, gerar acfes mais eficazes para a
resolucdo de problemas e tomada de decisdes mais conscientes;

) Distribuigdo da informag&o: é o processo pelo qual a informacédo se difunde
dentro da organiza¢do, promovendo e facilitando, dessa maneira, o compartilhamento
de informacdes, o qual é necessario para a criacdo de significado, construcdo do
conhecimento e tomada de decisoes.

. Uso da informacdo: “é o processo social dindmico de pesquisa e construgao
que resulta na criacdo de significado, constru¢do do conhecimento e na selecdo de
padroes de agdo” (CHOO, 2003, p. 415).

Para Barbosa (2008), a gestdo da informacdo presta sua contribuicdo através da

identificacdo das

necessidades organizacionais, da recuperagdo, organizacdo e

compartilhamento e uso da informacdo sob a forma de documentos. E, assim, apds essa
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informagdo ser obtida, organizada e compartilhada, ela se transforma no conhecimento
necessario para a tomada de decisdes, aprendizagem, inovacao e, até mesmo, competitividade.

Dessa forma, em relacdo a gestdo do conhecimento, tem-se a seguinte definicdo:

é um conjunto de atividades que visa trabalhar a cultura organizacional/informacional
e a comunicacdo organizacional/informacional em ambientes organizacionais, no
intuito de propiciar um ambiente positivo em relagdo a criagdo/geracéo,
aquisicdo/apreensdo,  compartilhamento/socializacdo e  uso/utilizacdo  de
conhecimento, bem como mapear os fluxos informais (redes) existentes nesses
espagos, com o0 objetivo de formaliza-los, na medida do possivel, a fim de transformar
o conhecimento gerado pelos individuos (tacito) em informacéo (explicito), de modo
a subsidiar a geracdo de ideias, a solucdo de problemas e o processo decisério em
ambito organizacional (VALENTIM, 2008, p. 4).

Para Choo (2006), a gestdo do conhecimento é uma estrutura que tem o objetivo de
coordenar 0s processos e as metas da organizacdo, na intencdo de que o conhecimento possa
ser um auxilio na sua criacao de valor e no seu aprendizado. Essa estrutura deve ser constituida
por categorias de conhecimento organizacional (tacito, explicito e cultural), pelos processos de
conhecimento (criagdo, compartilhamento e utilizagdo) e pelo ambiente organizacional.

De acordo com Choo (2003), a construcdo do conhecimento ocorre ao se reconhecer o
relacionamento de cooperacao entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito e quando
sdo desenvolvidos processos sociais em que sdo criados novos conhecimentos através da
transformacdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito.

Para realizar a conversdo dos conhecimentos, Takeuchi e Nonaka (2009) apontam

guatro maneiras, as quais sdo conhecidas como ciclo SECI:

1) Socializagéo (tacito --> tacito): nesse processo, 0 conhecimento tacito é convertido
em conhecimento tacito, através de experiéncias; 2) Exteriorizagdo (t&cito -->
explicito): processo que converte conhecimento tacito em conhecimento explicito,
através da utilizacdo de metéforas, analogias e modelos. Ela é considerada uma
importante atividade na concepcdo do conhecimento e é provocada pelo didlogo ou
por uma reflexdo coletiva; 3) Combinacdo (explicito --> explicito): aqui o
conhecimento explicito é construido pela jungdo de conhecimentos explicitos
oriundos de diversas fontes, como reunides, memorandos, em que 0s individuos
combinam seus conhecimentos. A informacdo presente em bancos de dados pode ser
classificada e organizada de diversas maneiras, visando a producdo de novos
conhecimentos explicitos; 4) Internalizacdo (explicito --> t4cito): nesse processo, 0
conhecimento explicito é incorporado ao conhecimento tacito. Acontece quando as
experiéncias que foram adquiridas através de outros modos de construgdo do
conhecimento sdo internalizadas na forma de modelos mentais ou rotina de trabalhos
comuns (TAKEUCHI E NONAKA, 2009).
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Figura 2 — Ciclo SECI
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Fonte: Takeuchi e Nonaka, 2009.

E importante que as organizacdes aprendam a transformar o conhecimento técito, que é
0 pessoal, em conhecimento explicito, uma vez que é este capaz de garantir inovacdo e
desenvolvimento de novos produtos. No entanto, vale salientar que os dois tipos de
conhecimento sdo complementares, uma vez que o conhecimento explicito surge a partir do
compartilhamento do conhecimento tacito. (CHOO, 2003)

Barbosa (2008) exp6s algumas diferencas entre a gestdo da informagéo e gestédo do
conhecimento, as quais é possivel observar, de acordo com os critérios especificados no Quadro
2, que trata de fenbmenos centrais, visibilidade dos fendmenos, processos criticos, nivel de
centralidade para a gestdo estratégica, influéncia da cultura organizacional sobre processos e
resultados, possibilidade de gerenciamento, outros conceitos relacionados e principais campos

disciplinares envolvidos:

Quadro 2 — Gestdo da Informacéo x Gestdo do Conhecimento

Critério Gestdo da Informacao Gestdo do Conhecimento
A . Informag&o ou conhecimento Conhecimento tacito,
Fendmenos centrais ey . .
explicito competéncias pessoais
Visibilidade dos fenémenos Baixa Muito baixa
. Organizacao e tratamento da Descoberta e compartilhamento do
Processos criticos . ~ L
informacé&o conhecimento
Nivel de gentralldgd_e paraa Mediana Alta
gestéo estratégica
Influéncia da cultura
organizacional sobre processos e Mediana Alta
resultados
Possibilidade de gerenciamento Baixa ou mediana Baixa ou muito baixa
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Capital intelectual, ativos
intangiveis, aprendizagem
organizacional

Sistemas de informacéo, gestdo

Outros conceitos relacionados .
eletronica de documentos

Ciéncia da computacdo, ciéncia da
informacdo, biblioteconomia,
arquivologia

Principais campos disciplinares
envolvidos

Administracdo, ciéncia da
informacéo

Fonte: Barbosa, 2008, p. 14.

A gestdo da informacdo atua, portanto, no ambito dos fluxos formais (aquilo que esta
formalizado, explicitado em qualquer tipo de suporte, seja ele eletronico, papel, digital etc.) da
organizacgdo e tem como objeto o conhecimento explicito. Enquanto isso, o foco da gestdo do
conhecimento sdo os fluxos informais (aquilo que ndo estd explicitado, como a cultura,
comportamento, valores, praticas etc.) e possui como objeto 0 conhecimento tacito. Destaca-se,
ainda, que a gestdo da informacéo e a gestdo do conhecimento funcionam em um sistema de
retroalimentacdo, em que uma alimenta a outra (VALENTIM, 2008).

Tanto a informag&o quanto o conhecimento, hoje, sdo importantes recursos dentro de
uma organizacdo, uma vez que, com eles, ela consegue artificios para se tornar mais visivel e
competitiva no mercado. Dessa maneira, a gestdo destes recursos se torna algo essencial para
as organizagoes.

Para Valentim (2008), dentro de um ambiente organizacional, a gestdo da informacéo e
do conhecimento colabora para atenuar alguns aspectos, 0s quais possam influenciar
diariamente no desenvolvimento das organizacdes, a exemplo da aprendizagem e das préaticas
organizacionais, a realizagdo de atividades e tarefas, criatividade para inovacgéo, e até mesmo o
grau de incerteza nos processos de decisoes.

De acordo com a autora, esses dois recursos sao compreendidos como uma base do fazer
organizacional e sua atuacdo visa amenizar possiveis situacdes ambiguas e com graus de
incerteza, assegurando que os colaboradores da organizacdo tenham acesso, possam
compartilhar e usar as informac6es que terdo efeito sob essas situacGes. Ela afirma, ainda, que
0 ambiente da organizacdo precisa de condi¢Oes que suavizem a complexidade dos seus
processos e, nesse contexto, a gestdo da informagéo e do conhecimento sdo fundamentais, uma
vez que transcorre todo esse ambiente organizacional (VALENTIM, 2008).

Para Lemos e Barbosa (2021), esse compartilhamento de informaces e a concepcéo de
conhecimento organizacional sdo promovidos ou auxiliados pelas praticas da comunicacao
organizacional, principalmente em relagdo & comunicagéo interna, uma vez que ela engloba a

promoc¢do de compromisso do colaborador com a organizacdo, a consciéncia dos membros
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internos sobre as mudancas de ambiente, a compreensdo da evolugdo dos objetivos da
organizagdo e promogéo da sensacao de pertencimento.

Os autores destacam a importancia que tem uma comunicacao organizacional sélida
para o fortalecimento das diretrizes internas e no apoio e/ou promogao conjunta com outras
areas para expandir a formagdo de contextos capacitantes e, dessa maneira, fomentar o

compartilhamento da informacéo e desenvolvimento do conhecimento organizacional.

2.2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicacdo esta presente no cotidiano da sociedade desde os tempos primordios.
NOs, seres humanos, por sermos altamente socidveis, sempre buscamos por uma maneira de
estabelecer relacdes, desde o principio, quando ainda nem existia 0 conhecimento do que se
tratava a comunicagdo. Gestos, pinturas e outras manifestacdes de interacdes, constituiam o
inicio das relag6es sociais e foram o ponto de partida inicial que possibilitou o surgimento das
sociedades. Tudo que somos, pensamos, realizamos e vivemos é reflexo de um processo
comunicacional. Perles (2007), entende a comunicacdo como algo fundamental a sociabilidade
humana, uma vez que permite a transmisséo, entre pessoas, de experiéncias, conhecimentos e
apelos.

Segundo Martins (2017), no inicio do século XX, as midias come¢aram, notadamente,
a tomar conta do cotidiano das pessoas e passaram a influenciar diretamente nas dindmicas
sociais em varios ambitos, desde o politico ao social. A massificacdo dos meios de
comunicagdo, como jornais, radio e cinema permitiam que uma mesma mensagem fosse
repassada a milhares de pessoas. Isso comecou a chamar atencdo de cientistas sociais,
psicologos e fildsofos e, a partir desse momento, houve a necessidade de entender realmente a
comunicacao.

De acordo com o autor, as pesquisas sobre midia, intituladas Mass Communication
Research, tiveram inicio em um cenario norte-americano. Ainda que a maioria dos meios de
comunicagdo ndo tenham surgido nos Estados Unidos — como os jornais que desde o século
XVII circulavam na Europa —, foi 1a que houve uma maior massificacdo e consumo desses
meios. Isso gerou, dessa maneira, uma inquietacdo a respeito de como tais canais influenciavam
a sociedade e a opinido publica e haviam se tornado uma forte arma politica. Tais
questionamentos levaram ao surgimento, no inicio do século XX, de diversas formulagdes de

modelos do processo comunicacional.
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Um dos primeiros modelos propostos foi o de Harold D. Lasswell, em 1948, o qual teve
como base o modelo de comunicacgdo de Aristdteles (Emissor — Mensagem — Receptor). Nesse
modelo de Lasswell, a comunicacdo é mostrada como algo linear entre alguns elementos de
uma interacdo e o entendimento dela baseia-se em responder as seguintes perguntas: “quem?”,

“diz o que?”, “em que canal?”, “para quem?” e “com que efeito?”. (MARTINS, 2017)

Figura 3 — Modelo de processo comunicacional

MODELO DE LASSWELL
—® — 0 — @ — 0

Fonte: adaptado de Lasswell, 1948.

Por influéncia de Lasswell, Jakobson (2008) explica o processo da comunicagdo como:

0 REMETENTE envia uma MENSAGEM ao DESTINATARIO. Para ser eficaz, a
mensagem requer um CONTEXTO a que se refere (Ou "referente”, em outra
nomenclatura algo ambigua), apreensivel pelo destinatario, e que seja verbal ou
suscetivel de verbalizagio; um CODIGO total ou parcialmente comum ao remetente
e ao destinatario (ou, em outras palavras, ao codificador e ao decodificador da
mensagem); e, finalmente, um CONTACTO, um canal fisico e uma conexao
psicoldgica entre o remetente e o destinatério, que os capacite a ambos a entrarem e
permanecerem em comunicagdo. (JAKOBSON, 2008, p. 122)

De acordo com Braga e Marques (2008), a comunicacdo é, portanto, uma atividade
caracterizada pela transmissdo e recepcdo de informacdo entre pessoas. No entanto, sO €
possivel afirmar que de fato houve um processo de comunicacdo quando o receptor envia uma
mensagem de efeito para o emissor, o que é chamado de feedback.

Para Freire (2009), foi com a Revolugéo Industrial que a comunicagdo passou e ser
entendida, também, como um campo econémico e social, e ndo apenas como uma forma
mecanica de repasse de mensagem entre um locutor e um receptor. Segundo Kunsch (2006),

foi ainda na Revolucdo Industrial, periodo no qual observou-se rapidas e grandiosas
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transformagfes em todo o mundo, que surgiram os frutos do que seria a comunicagéo

organizacional, da forma como ¢ entendida nos dias de hoje. Para a autora:

Com a consequente expansdo das empresas a partir do século XIX, propiciou o
surgimento de mudancas radicais nas relacfes de trabalho, nas maneiras de produzir
e nos processos de comercializagdo. Nesse contexto é que se devem buscar as causas
do surgimento da propaganda, do jornalismo empresarial, das relagdes publicas e da
prépria comunicacgdo organizacional como um todo (KUNSCH, 2006, p. 171).

Em uma viséo de Lemos e Barbosa (2021), tem-se que a organizagdo pode ser analisada
como sendo um sistema complexo e organico e, assim, sendo constituida por pessoas, fluxos,
redes, meios, instrumentos e niveis de comunicacdo. Diante disso, torna-se mais compreensivel
0 grau de importancia que a comunicacdo tem para o pleno funcionamento das organizacdes.
Os processos comunicacionais sdo fundamentais dentro da organizag&o, ja que contribuem para
o0 desenvolvimento das pessoas e também instigam novas relacfes interpessoais, no ambito de
contribuir para o “desenvolvimento de negociacGes, produtos, orientacdo e avaliacdo de
desempenho, o que, para a administragao exige um alto nivel de capacidade de comunicagdo”
(MARCHIORI, 2010, p. 4). Sendo assim, a comunicagdo pode ser vista como condigédo
indispensavel a qualquer organizacéo.

A Comunicacao Organizacional possui um carater estratégico dentro de uma empresa,
posto que uma comunicacdo bem elaborada, seja ela para o pablico interno (com um viés mais
administrativo) ou externo (com um viés mais mercadoldgico), garante uma vantagem
competitiva para as organizacoes.

De acordo com Kunsch (2003), a comunicacdo organizacional, enquanto objeto de
estudo e investigacao, em suas diferentes modalidades comunicacionais, pode ser entendida da

seguinte maneira:

Comunicacdo organizacional, como objeto de pesquisa, é a disciplina que estuda
como se processa 0 fendmeno comunicacional dentro das organizag@es no &mbito da
sociedade global. Ela analisa o sistema, o funcionamento e o processo de comunicagao
entre a organizagdo e seus diversos publicos. “Comunicagdo organizacional’,
“comunicacdo empresarial” e “comunicagdo corporativa” sdo terminologias usadas
indistintamente no Brasil para designar todo o trabalho de comunicacdo levado a
efeito pelas organizacGes em geral. Fendmeno inerente aos agrupamentos de pessoas
que integram uma organizacdo ou a ela se ligam, a comunicagdo organizacional
configura as diferentes modalidades comunicacionais que permeiam sua atividade.
Compreende, dessa forma, a comunicacdo institucional, a comunicacdo
mercadoldgica, a comunicac¢do interna e a comunicagdo administrativa (Kunsch,
2003, p. 149).
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Figura 4 — Comunicacdo Organizacional Integrada

- Comunicacao Organizacional Integrada N

COMUNICAGAO INSTITUCIONAL

Marketing Cultural
Editoracdo Multimidia
Publicidade Institucional
Jornalismo Empresarial
Assessoria de Imprensa

Identidade Corporativa MIX DA
Imagem Corporativa COMUNICACAO
Marketing Social NAS

ORGANIZAGOES

COMUNICAGAO MERCADOLOGICA

Publicidade
Promocao de Vendas
Feiras e Exposicdes
Marketing Direto
Merchandising
Venda Pessoal

N /

Fonte: adaptado de Kunsch, 2006.

Em relagdo a comunicacdo institucional, entende-se que ela € a responsavel direta pela
formatacdo de uma imagem e identidade corporativa fortes e positivas de uma organizacéo,
através da gestdo estratégica das relacdes publicas (KUNSCH, 2003). De acordo com Sousa
(2006), com a Comunicacao Institucional, as empresas passaram a ser um elemento
participativo na sociedade, e ndo apenas eram vistas como fabricantes de um determinado
produto.

Para Galindo (1986), a comunicacdo mercadologica € uma producao simbolica, que foi
resultado do plano de mercado de uma empresa, e consiste em uma mensagem persuasiva,
pensada a partir do quadro sociocultural do publico-alvo, como também dos canais de
comunicagdo aos quais ele possui acesso. De acordo com Kotler e Keller (2006), ela é a forma
como as organizagdes buscam convencer e lembrar o seu publico-alvo sobre seus produtos e/ou
servicos e pode ser vista como a porta que possibilita o didlogo entre o consumidor e a
organizacao.

De acordo com Curvello (2002, p.22), a comunicacéo interna trata-se de “um conjunto
de acOes que a organizagdo coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e
manter coesao interna em torno de valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por

todos e que podem contribuir para a constru¢do de uma boa imagem publica”.
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Essa comunicacdo interna possui forte relacdo com a comunicagdo administrativa, a
qual, segundo Freire (2009), pode ser tomada como um instrumento de gestdo para a
organizacdo, sendo vista como um processo de transmissdo e recepcdo de informacdes e
decisbes entre os integrantes da organizacdo, visando a provocacgéo de estimulos e inducdo de
alguns comportamentos. Nota-se, portanto, que a comunicacdo interna e a comunicagao

administrativa influenciam diretamente a Cultura Organizacional de uma organizagéo.

2.2.1 Comunicacdo Interna

A comunicacéo interna de uma organizacdo pode ser entendida como aquela que mais
possui pontos de contato com seu pablico interno e, assim, promove tanto a criacdo de areas de
compartilhamento de informagdes quanto sentimentos motivacionais, de confianca,
pertencimento, engajamento e credibilidade (LEMOS E BARBOSA, 2021, p. 272).

Para Kunsch (2007), essa comunicacéo interna foi a primeira expressdo da comunicacao
nas organizacGes e possuia um formato mais de ordem administrativa e de informacdes,
assumindo, dessa maneira, um carater instrumental e funcional.

Segundo Curvello (2002), geralmente ela engloba a comunicagdo administrativa
(realizada através de memorandos, cartas-circulares, instruc@es), a comunicacdo social (a qual
utiliza meios como boletins, jornais internos, revistas, intranet) e a comunicagédo interpessoal
(representada pela comunicacéo face-a-face, funcionarios/funcionarios, chefias/subordinados).

Em relacdo a comunicacao administrativa, Freire (2009), mostra a sua necessidade nao
apenas para o funcionamento do sistema, mas também para as transformacdes, ja que elas
exigem novas politicas, novas decisbes e novos procedimentos — 0S quais requerem novos
processos de comunicacdo. O autor mostra que é ela quem viabiliza o sistema organizacional;
serve as atividades de gestdo, planejamento, coordenacgdo, implementacao e controle, aléem de
promover relacionamentos que envolvem pessoas e posi¢des por meio de fluxos e redes.

Dentro de uma organizacao, a comunicacdo pode ser analisada na perspectiva de seus
fluxos, sendo eles ascendentes, descendentes e horizontais (MARCHIORI, 2010; CURVELLO,
2002). Assim, tem-se que que o fluxo descendente é aquele em que a informacdo se origina no
alto escalé@o e segue para o quadro de funcionarios; o fluxo ascendente diz respeito aquele em
que as informacdes sdo originarias dos funcionarios e séo dirigidas a dire¢éo; o fluxo horizontal
seria aquele entre pares e entre setores, mantendo o funcionamento diério da organizacéo
(CURVELLDO, 2002). O autor mostra, também, a existéncia de um quarto fluxo: o transversal,

possibilitado com o advento de tecnologias como intranet e e-mail, e que teria o poder de
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subverter as hierarquias, ao permitir transmissdo de mensagens de diferentes
setores/departamentos/niveis hierarquicos.

Curvello (2002) destaca ainda que as redes de comunicacdo podem ser entendidas como
formais ou informais, em que se observa que a primeira é estabelecida em canais formais da
empresa, COmo 0s jornais e, a segunda, é estabelecida nas manifestacbes comunicativas naturais
do relacionamento das pessoas e grupos que compdem a organizagao.

De acordo com Marchiori (2008), a comunicacéo interna:

oportuniza a troca de informagdes via comunicacdo, contribuindo para a construcéo
do conhecimento, o qual é expresso nas atitudes das pessoas. E fundamentalmente um
processo que engloba a comunicagdo administrativa, fluxos, barreiras, veiculos, redes
formais e informais. Promove, portanto, a interago social e fomenta a credibilidade,
agindo no sentido de manter viva a identidade de uma organizacdo (MARCHIORI,
2008, p. 213 — 214).

Para Lemos e Barbosa (2021), a comunicacao interna pode corroborar com a construgéo
do compromisso pessoal e confianca na gestdo, ao oferecer aos funcionarios meios para apontar
preocupacBes ou sugestdes. Essa pratica da comunicacao direta entre gerentes e funcionarios
potencializa o compartilhamento da informacdo e diminui o risco de ruidos no processo
comunicativo. Dessa maneira, cria-se um ambiente oportuno para o fluxo da informacéo e a
troca de experiéncias.

Marchiori (2006) aponta alguns pontos positivos que podem ser resultado da
comunicagdo interna: 1) sobrevivéncia da organizagdo e fortalecimento de suas redes de
relacionamento; 2) valorizacdo interna de suas relacdes; 3) ambiente de trabalho humanizado,
colaborativo e participativo; fortalecimento de diferentes liderancas em diversos niveis, o que
permite maior flexibilidade, criatividade e inovacdo organizacional; 4) equilibrio entre as
necessidades de informacdo da empresa e expectativas dos funcionarios; 5) credibilidade e
legitimidade organizacional interna.

Percebe-se, portanto, que a comunicacao interna possui papel fundamental dentro de
uma organizacgdo, sendo ela responsavel por uma comunicacdo transparente, humanizada e
buscando minimizar os ruidos que sejam encontrados durante 0S processos comunicacionais,
em qualquer que seja o fluxo pelo qual a informagé&o estd caminhando. Dessa maneira, quando
se tem uma visdo clara e coerente a respeito das necessidades institucionais, administrativas e
relacionais da organizagdo, € mais provavel atingir a satisfacdo do seu publico interno e,

consequentemente, obter melhores resultados do objetivo proposto pela organizacéo.
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Para aprimorar o desenvolvimento da comunicacdo interna de uma instituicdo, hoje, é
possivel destacar o importante papel que a tecnologia exerce nesse &mbito, ao oferecer recursos

que facilitam a troca e o fluxo de informagdes entre os individuos e setores da organizacao.

2.3 TECNOLOGIAS NAS ORGANIZACOES

E notorio as inlmeras mudangas que 0s avangos tecnoldgicos trouxeram, tanto a nivel
social quanto a nivel organizacional, nas Ultimas décadas, em uma escala global. Para Silva
(2003), a tecnologia é um sistema pelo qual a sociedade consegue satisfazer as suas
necessidades e desejos e esse sistema € composto por equipamentos, programas, pessoas,
processos, organizacdes e finalidade de propdsito.

Para as organizacdes, a tecnologia passa a ser vista como vantagem competitiva e € uma
aliada a Gestdo da Informacéo e do Conhecimento, ja tratados anteriormente. Nesse contexto
organizacional, destacam-se a Tecnologia da Informacdo (TI) e Tecnologia da Informacéo e

Comunicacao (TIC), as quais sdo imprescindiveis dentro de uma organizag&o.

2.3.1 Tecnologia da Informacéo

A érea de Tecnologia da Informacdo (T1) vem ganhando cada vez mais espaco nas
organizacOes, tanto privadas quanto publicas. Tal fato reflete em diversos aspectos como 0s
grandes investimentos nessa area e aumento da valorizacdo do seu profissional, que pode ser
percebido como uma tendéncia dos Gltimos anos.

De acordo com Laurindo et al. (2001), a TI deixou de ser apenas um suporte
administrativo e alcangou um papel estratégico dentro das organizac¢@es, uma vez que sua Visao,
além de sustentar as operacfes de negdcios gque ja existem, também possibilita que sejam
viabilizadas novas estratégias empresariais.

Ferreira e Ramos (2005) relatam que a TI esta inserida em, praticamente, todas as
atividades organizacionais, oferecendo o suporte necessario a melhoria na qualidade dos
produtos e servigos. Seu uso pode ser encontrado a niveis operacional, gerencial, estratégico e
de conhecimento

Por ser a jungao os termos “tecnologia” e “informacao”, o conceito de Tecnologia da
Informagédo “engloba hardware, software, telecomunicagdes, automacéo, recursos multimidia,

recursos de organizacdo de dados, sistemas de informacéo, servicos, negdcios, usuarios e as
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relacdes complexas envolvidas na coleta, uso, andlise e utilizacdo da informag¢do”. (FERREIRA
E RAMOQOS, 2005, p. 70)

Para Luftman et al. (1993), o conceito de Tecnologia de Informacéo é algo mais amplo,
incluindo os Sistemas de Informacao, a utilizacdo de hardware e software, telecomunicacoes,
automac&o e recursos multimidia, dos quais as organizages se utilizam para o fornecimento de
dados, informag0es e conhecimentos. Nesse sentido, percebe-se como a Gestéo da Informagéo
e do Conhecimento esta diretamente ligada a TI. Luftman (1996), diz ainda que ela pode ser
dividida em dois segmentos: o primeiro abarca a infraestrutura, na qual estdo o hardware,
software, redes, Internet e banco de dados, e, 0 segundo, a estratégia e informacéo.

Nesse sentido, entende-se os Sistemas de Informagdo como um conjunto de partes,
compostos por software, hardware, recursos humanos e procedimentos, 0s quais geram
informacBes e possuem como objetivo apoiar 0s processos de tomada de decisbes em uma
empresa, focando no principal negécio da organizacgdo. Eles podem ser classificados em nivel
operacional, gerencial e estratégico e sdo importantes aliados nas decisdes estratégicas das
organizacbes (LAUDON E LAUDON, 2004).

De acordo com Rodrigues e Pinheiro (2005), a Tl pode ser vista como um importante
mecanismo para a promogdo da aproximacado entre empresas, além de melhorar o processo de

difusdo da informacéo e do conhecimento dentro da rede.

A Tecnologia da Informacdo muda a forma de conceber e realizar negécios e as
atividades organizacionais, ligando pessoas, ativos, e ideias para criar e distribuir
produtos e servigos, automatizar transagdes de negdécios e fluxos de trabalho a custos
menores. A TI une fornecedores, parceiros, clientes e outras organizagdes, sem
considerar os limites das fronteiras tradicionais da organizacdo ou sua localizacdo
fisica, como ocorre nos sistemas de distribuigdo tradicionais (RODRIGUES E
PINHEIRO, 2005, p. 110).

Para Alfred e Vanti (2009), é interessante que, dentro da organizacdo, exista um
alinhamento estratégico da T|, ou seja, um continuo processo de adequacdes que elas se utilizam
a fim de obter a interligacdo entre os objetivos e estratégias de negdcios com o0s objetivos e
estratégias da TI, visando, com isso, obter vantagem competitiva. Sob essa 6tica, percebe-se
que a TI ndo deve ser vista como uma area para solucionar problemas da organizacdo, mas sim,
deve atuar junto com as outras areas da organizacdo, inserindo novas ideias e pensando em
reengenharia de processos.

Laurindo et al. (2001) corrobora com esse pensamento ao afirmar que essa integracéo
da estratégia da Tl com a estratégia do negocio esta além da ideia de ferramenta de
produtividade, mas pode ser entendida como um fator para o sucesso. Para eles (p.161), esse
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sucesso “ndo esta mais relacionado somente com o hardware e o software utilizados, ou ainda
com metodologias de desenvolvimento, mas com o alinhamento da Tl com a estratégia e as
caracteristicas da empresa e de sua estrutura organizacional”

Além da Tecnologia da Informacéo, outro recurso também da suporte as organizacdes
em diversos aspectos, tanto interno quanto externo, sendo um importante aliado o pleno

funcionamento delas: trata-se das Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo

2.3.2 Tecnologia de Informacgéo e Comunicacéo (TIC)

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) sdo responsaveis por grandes
mudancas na sociedade em diversos aspectos. Conforme elas foram evoluindo ao longo dos
anos, notava-se mudancas na sociedade que passou a cultivar novos habitos, novas formas de
se relacionar, de trabalhar e de se comunicar.

Segundo Molina (2008), as TICs surgiram como consequéncia das Revolugdes
Industrial e Tecnoldgica, pela necessidade de que fossem desenvolvidas estruturas que
possibilitassem a facilitacdo das formas de trabalho e, com isso, as organizacdes se

desenvolveram, tornando-se cada vez mais complexas.

A evolugdo das TICs ndo provocou mudangas apenas nas areas de tecnologia e
comunicagdo, mas em diversas areas do conhecimento humano. As TICs foram
responsaveis por alteragdes de conduta, de costumes, de consumo, no lazer, nas
relagdes entre os individuos e nas formas como eles se comunicam. Novos habitos
sociais foram adquiridos, surgiram novas formas de interacdo, enfim, uma nova
sociedade — A Sociedade da Informacéo (PEREIRA E SILVA, 2010, p. 171).

De acordo com Takahashi (2000, p. 176), as TICs sdo “tecnologias utilizadas para
tratamento, organizacdo e disseminag¢do de informagdes”. Esses recursos podem ser, por
exemplo, dispositivos de hardwares ou softwares, aplicativos ou sistemas de inteligéncia
artificial (ROZA, 2019, p. 178)

Em um contexto organizacional, é possivel perceber que essas tecnologias
desempenham importantes papeis. Pinto et al. (2022) afirmam que as TICs transformaram como
a informacéo e o conhecimento sdo utilizados nas organizacGes, sendo essenciais para manté-
las ativas e competitivas no mercado, visto que fundamentam o planejamento e as tomadas de
decisbes. De acordo com o0s autores, essas tecnologias sdo responsaveis pelas principais
mudangas nas atividades da organizacdo, possibilitando o rapido e intenso fluxo de dados e

informacdes nesses ambientes. Eles, ressaltam, ainda, a grande importancia que as TICs tém no
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desenvolvimento das organizagcfes, atuando como suporte para a execucdo das atividades

estratégicas:

As atividades que até entdo exigiam a presenca dos individuos envolvidos em um
mesmo ambiente para acontecerem passaram a ser facilitadas pelas TICs, onde
ferramentas de videoconferéncia, de colaboracdo e de registro, por exemplo, foram
implementadas. Além disso, as TIC também se mostraram efetivas no
compartilhamento e na disseminacdo da informacdo e do conhecimento,
possibilitando o acesso a diversas bases de dados e tipos de materiais, tais como,
documentos de texto, dudio e video. (PINTO et al., 2022, p. 91)

Além disso, como aponta Roza (2020), as TICs também estdo presentes na conversdo
do conhecimento, ja citado anteriormente, mediando seus processos de socializacdo, ao utilizar
algumas ferramentas que possibilitem o compartilhamento das experiéncias individuais, como
nas reunides por videoconferéncia; de externalizacdo, com ferramentas que permitem a
expressao das pessoas sob a forma escrita, oral ou audiovisual; de combinagdo, ao serem
utilizados recursos como planilhas e sistemas de informacdo e de internalizacéo, ao permitir
gue as pessoas acessem conhecimento explicito e o incorpore ao seu conhecimento tacito.

Em uma anélise de uma pesquisa da TIC Domicilios (2017), realizada por Da Silva et
al. (2019), constatou-se que o uso das TICs pelas pessoas esta relacionado aos aspectos
cognitivos delas (como o conhecimento sobre seu uso, nivel de instrucdo, de escolaridade,
acesso a linguagem letrada etc.). A partir disso, observou-se que aqueles individuos que detém
mais recursos cognitivos sdo 0s que mais acessam a rede e que mais acumulam praticas
relacionadas, demonstrando uma maior compreenséo e disposi¢do para 0 mundo digital.

Percebe-se, portanto, que as TICs estdo intensamente presentes tanto na vida pessoal
dos individuos, como também nas atividades das organizacGes, facilitando, agilizando e
permitindo diversos processos. E uma das principais contribui¢fes dessas tecnologias, sem
duvida, é a possibilidade da realizagdo da comunicacao instantanea, capaz de entregar diversos
recursos facilitadores da rotina administrativa de uma instituigdo, ao permitir conversagédo em

tempo real.

2.4 TECNOLOGIA DA COMUNICACAO INSTANTANEA

O avanco tecnoldgico que o mundo vem vivendo nos Gltimos anos alterou o formato
como as pessoas se relacionam com o cotidiano e, também, com as outras pessoas. A tecnologia
permite, hoje, que se esteja presente mesmo quando se esta distante, uma vez que as barreiras

de tempo e espaco fisico foram praticamente quebradas. Para Morais e Nercolini (2014), o
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processo de globalizagdo ajudou a aumentar as conexdes, tanto aquelas que visam buscar
informacdes e entretenimento quanto aquelas que almejam contato entre pessoas de qualquer
local do mundo.

De acordo com Lobo et al. (2018), foi a partir da década de 80 que as midias comegaram
a entrar em ascensao e, com isso, surgiram equipamentos que permitiam um acesso maior a
interatividade e diferentes formas de conteudo. Entre eles, o autor cita o videocassete, walkmans
e canais de TV a cabo. E a partir desse momento, também, que surgem as Tecnologias da
Informacéo e Comunicacéo (TICs), como uma junc¢éo da informatica e das telecomunicacdes.

Essas novas tecnologias passaram a ocupar mais espago no cotidiano das pessoas e
alteraram o seu formato em alguns aspectos. Foi imprescindivel uma adaptacdo as novas
dindmicas das redes e atividades rotineiras como compras de jornais ou revistas, passaram a
ndo fazer mais sentido e ndo ter mais necessidade (LOBO et al., 2018).

Nesse contexto, uma das principais areas afetadas por essa dinamica foi a forma como
as pessoas se comunicam, uma vez que, ao longo dos anos, essa comunicacgdo foi ganhando
mais fluidez e passando a ser mais imediata, devido aos avancos tecnologicos. Na Otica de
Fernandes et al. (2016), durante o processo de evolu¢do da comunicacao quatro recursos foram

responsaveis por essa revolucdo: o cinema, a televisdo, o computador e o celular.

Essas quatro telas sdo exemplos de comunicacdo de massa, seja pela abrangéncia do
publico que pode simultaneamente ter acesso as mesmas informacdes, seja pela
mobilidade da propria tela, que passa a acompanhar os interlocutores aonde quer que
eles possam ir. Essas inovacgdes proporcionam uma mudanga significativa no processo
de comunicagdo, afinal, os usuérios passam a ter o poder de escolher o contetido, o
local e o horario de acesso as informagdes, mudando também, muitas vezes, de
espectador para produtor das informacfes. (FERNANDES et al., 2016, p. 94)

Além desses recursos, é imprescindivel citar aquele que talvez seja o mais importante
para que essa evolucdo acontecesse: a Web. Lobo et al. (2018, p. 19 e 20) aponta que o0 inicio
do uso da Web, no Brasil, aconteceu por volta de meados dos anos 90, e indica 3 fases de seu
desenvolvimento:

e Web 1.0: caracterizada por informaces estaticas, voltada mais para a leitura e com
pouca interacédo e durou até o inicio dos anos 2000;

e Web 2.0: fase em que inicio a interatividade, atuando como um meio facilitador de
colaboragfo e comunicagio entre os usuarios. E nessa fase, também, que surgiram as
redes sociais, como a pioneira Orkut, Facebook e Twitter, as quais foram responsaveis
por grandes mudangas na comunicacdo entre as pessoas, possibilitando a interacdo

instantanea e em tempo real;
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e Web 3.0: € a fase atual, caracterizada por um processo de individualizagdo dos usuarios,
0s quais sdo responsaveis pela curadoria dos contetdos acessados e disponibilizados em
seus perfis nas diversas plataformas digitais. Além disso, também é caracterizada pela
possibilidade de “segmentacdo” e compra de usuarios, que se diz respeito ao
“rastreamento” do comportamento dos usuarios — em relagdo as suas buscas, interesses
etc. —, através de algoritmos, com a finalidade de gerar banco de dados para a promocao

de vendas, seja para bens ou servigos.

De acordo com Moraes e Nercolini (2014), esse processo foi ainda mais acentuado com
a recente popularizacdo das tecnologias mdveis, as quais, junto com a Internet, criou novas
formas virtuais de comunicacdo, principalmente os smartphones, além de outros dispositivos
como os tablets, que sdo dotados de aplicativos, softwares e algumas funcionalidades (como
GPS, cameras de alta resolucdo, NFC etc), os quais possibilitam que as pessoas continuem
conectadas a rede em tempo integral, sem ter a necessidade de se desligarem do mundo virtual.

Com a chegada dos smartphones, a sociedade mudou o comportamento, posto que esse
novo meio de comunicagdo permitiu que as pessoas 0 transportassem consigo para 0S mais
diversos tipos ambientes e transformassem suas experiéncias em momentos. Esse novo formato
passou a fazer parte do cotidiano das pessoas. Alem disso, ele também se tornou um formato
de midia, fazendo com que as empresas passassem sua comunicacdo do formato offline para o
digital (FERNANDES et al., 2016).

Em uma pesquisa realizada em 2021, pelo Centro Regional para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacéo (Cetic.br), foi constatado que os usuarios de Internet acessam a rede
principalmente através do telefone celular (94%), seguido de televisdo (50,2%) e, em terceiro,
0 computador (35,7%). O dado reflete como os celulares estdo presentes na vida da sociedade,
sendo o principal meio de acesso a Internet, e, por consequéncia, possibilitando que uma
enorme gquantidade de pessoas tenha acesso as ferramentas de comunicacao instantanea.

Para Corréa (2005, p. 102), a comunicagdo digital pode ser entendida como o “uso das
Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacgdo (TICs), e de todas as ferramentas delas
decorrentes, para facilitar e dinamizar a constru¢do de qualquer processo de Comunicacao
Integrada nas organizagdes”.

Nesse sentido, Lobo et al. (2018) apresenta o conceito de Tecnologias de Comunicagédo

Instantanea (TCls), as quais sdo como

um tipo particular de TICs, onde a construgéo, promocéo e circulagdo da comunicacdo
se da de forma instantanea entre os usuarios da rede através ou a partir da mediacéo
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tecnoldgica, como acontece, por exemplo, nos aplicativos de instant messenger como
WhatsApp, ICQ, MSN Messenger, ou mesmo nas Mensagens Diretas (DM) das redes
Facebook e Twitter (LOBO et al., 2018, p. 29).

Dentro das organizagfes, o uso dessas ferramentas instantdneas como opcdo de
comunicacdo ja é uma realidade. De acordo com Carvalho (2015), em pesquisa realizada por
empresa prestadora de servicos de suporte ao trabalho remoto, foi apontado que 95% das
pessoas entrevistadas utilizam corporativamente o WhatsApp, e 81% também utilizam o Skype.

A utilizacdo dessas ferramentas contribui, também, para facilitar o trabalho remoto em
organizagOes, uma vez que permite a comunicacgao entre seus integrantes. A pratica, que ja vem
sendo adotada por algumas empresas de instituicdes no mundo, requer uma disponibilidade de
comunicagdo remota, a qual é suprida por diversas ferramentas que permitem a disponibilidade
das pessoas independentemente do local que estejam.

Diante do exposto, € possivel, a seguir, conhecer algumas das principais ferramentas de
comunicacdo instantanea citadas na literatura, que sdo utilizadas pelas pessoas e por

organizagoes.

2.4.1 Meios de Comunicacdo Instantanea

2.4.1.1 WhatsApp

O WhatsApp, de acordo com seu site, € um software gratuito que surgiu em 2009, com
foco no servico de mensagens rapidas. Ele foi fundado por Jan Koum e Brian Acton, 0s quais
ja haviam sido parceiros de trabalho no Yahoo, durante 20 anos, e seu home é um trocadilho da
expressdao em inglés “what’s up”, que significa “e ai?”. Estima-se que, no mundo, mais de dois
bilhdes de pessoas sejam usuérias, estando presente em mais de 180 paises. Por isso, vale
ressaltar que, em 2014, o WhatsApp se juntou ao Facebook, embora continue a operar
separadamente.

O aplicativo surgiu como uma alternativa ao SMS, mas hoje, mais de dez anos depois,
conta com diversos outros tipos de funcdes, além de mensagens de texto. Desse modo, €
possivel enviar fotos, videos, documentos, localizagbes em tempo real ou de um ponto preciso,
realizar chamadas de voz e videos, tanto em conversas individuais quanto em grupos. Além
disso, o aplicativo conta com a funcionalidade de enviar ou solicitar pagamentos.

Em 2018, a empresa langcou uma versdo do software voltada para empresas: 0 WhatsApp

Business. Com ele, é possivel criar um perfil comercial para a empresa, inserindo informacdes
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sobre ela, como descricdo, endereco e horario de atendimento e link de Instagram ou Facebook.
Além disso, também tem a opcéao de criar mensagem automaéticas de saudacdo, mensagens de
auséncia (quando a mensagem for recebida fora do horario de atendimento, uma mensagem
automatica sera enviada ao cliente informando quando a empresa ira atender novamente) e
respostas rapidas atraves de atalhos.

De acordo com Guilherme Horn, chefe do WhatsApp na América Latina, mais de 5
milhGes de PMEs estao ativas no WhatsApp Business e mais de 60% das grandes marcas mais
valiosas também estdo presentes no aplicativo.

Sua popularidade também faz com que muitas organizacdes utilizem essa ferramenta

para a sua comunicagao interna, e, em uma pesquisa, foi constatado que:

O WhatsApp efetivamente modifica hdbitos na forma de agir e de trabalhar, interfere
na interacdo, promove a integracao das pessoas no ambito laboral, incentiva o trabalho
colaborativo e a disseminacdo de informacGes, agiliza a comunicagdo interna,
horizontaliza as relag@es, contribui para reforcar valores e principios, bem como se
constitui em um espago de comunicagéo capaz de revelar contradigdes e conflitos da

vida laboral, e, a0 mesmo tempo ser um lugar de discussio (ETCHEVERRY et
al. (2019, p. 191).

Em relacdo a protecdo de contetdo, o site da empresa informa que as mensagens e
chamadas dos usuarios sdo criptografadas, significando que ninguém além dos envolvidos terdo

acesso, nem mesmo o WhatsApp.

2.4.1.2 Facebook Messenger

O Facebook Messenger € um software vinculado a rede social Facebook que foi langcado
em 2011, e desenvolvido por Mark Zuckerberg. Ele também pertence a empresa Meta, antiga
Facebook, do proprietario Mark Zuckerberg.

De acordo com seu site, ele € um aplicativo de bate-papo no qual é possivel enviar
mensagens de texto, dudios, realizar chamadas de voz e de video, compartilhar localizagdo em
tempo real, conta com um servigo que possibilita assistir filmes, videos de musica e programas
de TV juntos com outros usuarios através do bate-papo de video e possibilita o contato com
empresas. Assim como no WhatsApp, ele também permite o envio e recebimento de
pagamentos.

Segundo o site Tech Tudo, recentemente o Messenger ganhou um aplicativo proprio,

néo estando mais vinculado ao Facebook, e assim, é possivel iniciar conversas com contatos da
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lista telefénica, mesmo que os usuarios ndo sejam amigos no Facebook. Sendo assim, um
concorrente maior para 0 WhatsApp.

O Data Reportal aponta que, no comeco de 2023, no Brasil, existem 62,05 milhdes de
usuarios do Messenger, o que representa 28,8% da populacdo do pais. Ele é considerado a 72
rede social mais utilizada pelos brasileiros.

Em se tratando de comunicagédo organizacional, de acordo com Martins (2018), uma
pesquisa realizada em 2015 revelou que o Facebook Messenger era utilizado por 68% dos

entrevistados como uma ferramenta corporativa.

2.4.1.3 Instagram Direct Messenger

O Direct Messenger é um recurso do Instagram, lancado no final do ano de 2013 e que,
hoje, também pertence a empresa Meta, uma vez que o Instagram foi adquirido por elaem 2012,

De acordo com o site do Instagram, o recurso permite o compartilhamento de textos e
fotos, além de também ser possivel compartilhar diretamente publicacdes e Reels para uma
pessoa ou um grupo especifico, desde gque estejam participando da rede social. A partir do
Direct Messenger existe a possibilidade de realizar chamadas de voz e de videos, também.

Segundo aponta o Data Reportal, no comeco de 2023, havia 113,5 milhdes de usuarios
do Instagram no Brasil, representando 52,6% da populacdo do pais. Sendo, dessa maneira, a 3?
rede social mais utilizada dentro do territorio brasileiro.

Em 2020, como mostrado no site da Meta, o Direct Messenger passou por algumas
modificagOes, passando a ter uma conectividade com Messenger do Facebook, em que os
usuarios do Direct Messenger poderdo se comunicar com 0s usuarios do Messenger e vice-
versa, dessa forma, o usuario consegue estar conectado nos dois aplicativos ao mesmo tempo.

Por estar atrelado ao Instagram, essa ferramenta tornou-se bastante utilizada por
empresas, uma vez que é possivel a interacdo com a publicacdes realizadas no feed do
aplicativo, a exemplo do que foi retratado por Candea, dos Santos e Silva (2022), a0 mostrar
que o Instagram foi a ferramenta de comunicacdo mais utilizada pelos servidores e estudantes

de uma instituicdo de ensino superior (Instituto Federal de Mato Grosso).

2.4.1.4 Telegram

O Telegram é um aplicativo gratuito de mensagens, baseado em nuvem e com

sincronizagdo continua que foi lancado desde 2013 e desenvolvido e financiado por Nikolai e
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Pavel Durov, respectivamente. Sua sede esta localizada em Dubai, embora a maioria de seus
desenvolvedores sejam de Séo Petersburgo. De acordo com seu site, ele possui mais de 700
milhGes de usudrios ativos no mundo e esta na lista dos 10 aplicativos mais baixados.

O aplicativo possibilita o envio de mensagens, fotos, videos e arquivos de qualquer tipo,
além de possuir o diferencial de se poder criar grupos com até 200.000 pessoas ou canais que
permite a inscricdo de um numero ilimitado de pessoas. Assim como nos outros aplicativos,
também realiza chamadas de voz e de video.

Em razdo da estrutura com multiplos data centers e criptografia, ele se diz ser o mais
rapido e seguro entre os aplicativos de mensagens. Além disso, possui 0 APl e cddigo-fonte
abertos. Sutikno et al. (2016), corrobora com essa informagéo, afirmando que o Telegram
oferece mais seguranca de comunicacdo que o WhatsApp, uma vez que possui backup mais
confiavel e melhores recursos de seguranca. Tal fator torna-se importante dentro de uma
organizacao, uma vez que a seguranca da informacéo € algo indispensavel quando se trata de
informagdes institucionais.

As ferramentas de comunicacao instantaneas ganham, a cada dia, destaque no cotidiano
das pessoas e das organizacOes e, em razdo disso, € de extrema importancia o entendimento da
aceitacdo e uso delas por parte dos individuos. Em se tratando das organizagdes, em particular,
esse entendimento permite identificar fatores que possam ser melhorados ou corrigidos,
refletindo positivamente na dindmica da organizacdo. Sendo assim, é possivel observar, a

seguir, alguns modelos de aceitacdo e uso dessas tecnologias.

2.5 MODELOS DE ACEITACAO DE TECNOLOGIA

Nos ultimos tempos, tem crescido o nimero de estudos a respeito da aceitacdo das
tecnologias por diversos individuos, devido ao fato de a cada dia o uso dos sistemas de
informacdo ficam mais intensos em diversos tipos de atividade (SILVA; DIAS, 2007). Esses
estudos tem como objetivo buscar melhorias e conseguir identificar alguns fatores intrinsecos
e extrinsecos que estdo envolvidos nas decisdes e satisfacdo dos individuos em relacdo a
aceitacdo e o uso da tecnologia da informacéo, utilizando-se, para isso, alguns testes e
procedimentos e avaliagéo (DIAS, 2006).

De acordo com Silva e Dias (2007), existem na literatura algumas teorias discutidas nas
ciéncias sociais e comportamentais que buscam prever essa influéncia da tecnologia no
comportamento humano, as quais, frequentemente aparecem como destaque: a Theory of

Reasoned Action (TRA), a Theory of Planned Behavior (TPB) e o Technology Accepentace
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Model (TAM). Segundo Lai (2017), o modelo TAM conta com duas vertentes: 0 TAM 2 e 0
TAM 3.

A Teoria da Acdo Raciocinada (TRA), de Fishbein e Ajzen (1975), prevé relacdes entre
as seguintes variaveis: crencas, atitudes, normas, intencdes e comportamentos. Tem-se, nessa
teoria, que o comportamento € gerado por uma intencdo em realizar tal comportamento e esta,
por sua vez, sofre influéncia das atitudes do individuo, as quais sdo determinadas pelas crencas
e normas em relacdo ao comportamento intendido. (QUINTELLA; PELLICIONE, 2006)

Figura 5 - Teoria da Acdo Raciocinada (TRA)
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Fonte: Fishbein; Ajzen, 1975.

Em relacdo a Teoria do Comportamento Planejado (TPB), de Ajzen (1985), Hoppe et
al. (2012) diz que ela é uma extensdo da Teoria da Ac¢do Raciocinada, sendo acrescida, além
das varidveis existentes, a varidvel "controle comportamental”. Para essa teoria, 0
comportamento humano € baseado em trés pontos: nas crencas comportamentais, crencgas
normativas e crengas sobre o controle. De acordo com 0s autores "as crengas comportamentais
tratam das possiveis consequéncias do comportamento humano. Ja as crengcas normativas
referem-se as expectativas de comportamento percebido referentes as outras pessoas, como

familiares e amigos (presséo social)" (HOPPE et al., 2012, p. 177).
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Figura 6 - Teoria do Comportamento Planejado (TPB)
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Fonte: Ajzen, 2001.

O Modelo de Aceitagdo de Tecnologia (TAM) de Davis (1989) foi construido para
buscar entender a aceitacdo e o uso dos sistemas tecnolégicos. O TAM consegue ajudar a
entender o porqué de uma tecnologia especifica pode ser aceita ou rejeitada pelos usuarios e,
com isso, conseguir identificar medidas necessarias baseadas nessa aceitacdo ou rejeicao (LA,
2017).

Esse modelo baseia-se em dois determinantes principais: utilidade percebida e
facilidade de uso percebida. O primeira consiste no grau em que essa tecnologia ird melhorar a
performance de um individuo em seu trabalho, enquanto a segunda consiste no grau de esforco
para utilizar essa tecnologia (DAVIS, 1989). Além disso, existe influéncia das variaveis
externas, as quais, de acordo com Venkatesh e Davis (1996), sdo: as caracteristicas do sistema,
experiéncia, envolvimento do usuario no design e a natureza do processo de implementacéo.
Segundo Lai (2017), a versao final do primeiro modelo TAM surgiu em 1996, por Venkatesh e

Davis, como mostrado a seguir.

Figura 7 — Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM)
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Fonte: Venkatesh e Davis, 1996.



43

No entanto, devido a algumas limitagcGes encontradas em relacdo ao TAM, o modelo
sofreu algumas ampliagdes, resultando no TAM 2 (VENKATESH; DAVIS, 2000) e,
posteriormente, no TAM 3 (VENKATESH; BALA, 2008).

O TAM 2 conseguiu entregar mais detalhes acerca dos motivos que levam um individuo

a considerar um sistema Util. Nesse modelo, ha indicacdes de que a percepcao sobre a utilidade

de um sistema é baseada na correspondéncia entre 0s objetivos principais no trabalho e as

consequéncias da execucdo das tarefas do trabalho ao utilizar o sistema. (LAI, 2017). De acordo

com o quadro abaixo, é possivel entender mais sobre as variaveis adicionais ao TAM 2:

Constructos

Quadro 3 — Constructos Adicionais ao TAM 2

- Variavel Definigéo
tedricos
Grau em que um individuo percebe que a maioria das pessoas
Norma Subjetiva | consideradas importantes para ele pensa se ele deveria ou ndo usar
Influéncias 0 sistema.
Sociais
Imagem Grau em que um individuo percebe que o uso de uma inovagéo
g aumentara seu status em seu sistema social.
Relevancia Grau em que um individuo acredita que o sistema ¢ aplicavel ao
profissional seu trabalho.
Processos ) Qualidade dos Grau em que um individuo acredita que o sistema executa bem
Instrumentais resultados suas tarefas.
Cognitivos
Demonstracdo do | Grau em que um individuo acredita que os resultados do uso do
resultado sistema sdo tangiveis, observaveis e comunicaveis
Experiéncia Nivel de conhecimento do sistema
Conduta do individuo que entende que a adocao da tecnologia nao
Moderadores é obrigatéria, mesmo tendo sua utilizacdo determinada pela
. organizacdo. Entdo, seu comportamento varia porque ele nao
Voluntariedade o -
aceita a imposi¢do do uso.
Esse fator atua como moderador da norma subjetiva e da intencéo
de uso.

Fonte: Martins, 2022.
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Figura8 —-TAM 2
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Em 2008, Vanketesh e Bala desenvolveram o TAM 3 (figura 9), a partir de uma
combinacdo do TAM 2 e o modelo de determinantes da facilidade de uso percebido (Venkatesh,
2000), surgindo, assim, um modelo integrado (VENKATESH; BALA, 2008).

Figura9 —-TAM 3
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Fonte: Martins (2022), adaptado de Venkatesh e Bala, 2008.
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De acordo com Martins (2022), a esse modelo foram acrescidos mais seis variaveis, de
quatro constructos tedricos, os quais englobam questdes motivacionais: Controle (autoeficacia
do computador, percepcbes de controle externo); Emocdo (ansiedade computacional);
Motivacao intrinseca (diversdo computacional ou ludicidade); Ajuste (prazer percebido e
usabilidade objetiva). Dentro dessa perspectiva, a autora explanou cada um deles no Quadro 4,
0 qual representa os constructos tedricos, as variaveis e a definicdo de cada uma delas, de

maneira sequencial.

Quadro 4 - Constructos Adicionais ao TAM 3

Constructos tedricos Variavel Defini¢do
Grau em que um individuo acredita ter a
Autoeficacia do Computador capacidade de realizar uma tarefa/trabalho
especifico usando o computador.
Controle L ) o
x Grau em que um individuo acredita existirem
Percepcédo de Controle Externo . e, e
e o disponibilidade de recursos organizacionais e
(ou condicdes facilitadoras) . .
estrutura de suporte para apoiar o uso do sistema.
. - Grau de apreensdo de um individuo, ou mesmo
x Ansiedade em utilizar o L
Emocéo medo, quando ele se depara com a possibilidade
computador
de usar computadores
Até que ponto “a atividade de usar um sistema
s - ifico é percebida como agradavel por si s6
Motivagéo intrinseca Ludicidade ESPECITIco € pe Ceb da como agrad /€1 por st 50,
alem de quaisquer consequéncias de
desempenho resultantes do uso do sistema”.
Até que ponto “a atividade de usar um sistema
. especifico é percebida como agradavel por si s,
Prazer Percebido P percet g /el p
alem de quaisquer consequéncias de
Ajuste desempenho resultantes do uso do sistema”.
Comparacao de sistemas com base no nivel real
Usabilidade Objetiva (em vez de percepcBes) do esforco necessario
para completar tarefas especificas.

Fonte: Martins (2022), baseado em Venkatesh e Bala, 2008.

Nesse modelo, além dos novos constructos, Venkatesh e Bala (2008) também sugerem
que a ‘experiéncia’ ira moderar importantes relagdes: (1) a facilidade de uso percebida e ouso
percebido; (2) a ansiedade em utilizar o computador e a facilidade de uso percebida; e (3) a
facilidade de uso percebida e a intencdo comportamental.

Segundo Silva (2009, p. 52), 0 modelo TAM recebe "suporte tedrico e empirico, através
de validacdes, aplicacdes e replicacOes realizadas por pesquisadores e profissionais da area de
tecnologia da informacdo™. Dessa forma, pela sua grande aceitacdo nessa area e por ser um

modelo voltado especificamente para os sistemas de informagdo, o modelo TAM, mais
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especificamente o TAM 3 por ser mais completo, foi o escolhido para servir de base a esta

pesquisa.
2.6 MODELO CONCEITUAL DA PESQUISA

Esta secdo busca contemplar de forma resumida a estrutura tedrica desta pesquisa. Dessa

maneira, figura a seguir apresenta todos os temas abordados até o presente momento.

Figura 10 — Modelo Conceitual da Pesquisa

»  WhatsApp
~ L .
Informacéo " Conhecimento
COMUNICACAO ‘e
5 essenger
INSTANTANEA
* 6 Instagram

GESTAO DA INFORMAGAO E Direct
DO CONHECIMENTO T I l
Comunicacéo A : ﬂ &3

Interna

COMUNICACAO ACEITACAO DE
ORGANIZACIONAL TECNOLOGIA

Fonte: Autoria prépria, 2023.

Observando-se a figura 11, obtém-se, de forma resumida, todos os tépicos conceituais
abordados no referencial tedrico desta pesquisa, na qual foram trabalhados conceitos relevantes
para o tema tratado. De inicio, foram apresentadas as concepcdes de informacao, trazendo sua
importancia para o processo de Gestdo da Informacdo e do Conhecimento. Em seguida,
explanou-se a respeito da Comunicacao Organizacional e sua importancia para as organizacoes,
mantendo o foco na Comunicacdo Interna, que tem grande relevancia para a pesquisa. Passou-
se, entdo, para uma abordagem a respeito das Tecnologias, fazendo um detalhamento maior
para as Tecnologias da Informacéo e Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo. Com isso,
aproveitou-se um gancho para explanar a respeito da Comunicacgéo Instantanea e seus principais
meios. Por fim, foram apresentados alguns modelos tedricos desenvolvimentos para identificar
a aceitacdo dos sistemas de tecnologia, encerrando, portanto, com o modelo escolhido para
subsidiar as investigagdes a respeito da aceitacdo das ferramentas de comunicagdo instantanea.

Apdbs os apontamentos teoricos realizados, € possivel notar que tanto a informacéo

guanto o conhecimento passaram a ter um papel de destaque nas organizacdes, sendo vistos
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como importantes recursos para a obtencdo de vantagem competitiva. Com isso, fez-se
necessario o desenvolvimento de processos que subsidiassem uma gestdo de qualidade de tais
recursos. Nesse sentido, a Gestdo da Informacdo atua nos fluxos formais da organizacéo,
focando na organizacdo e tratamento da informacdo enquanto a Gestdo do Conhecimento atua
nos fluxos informais da organizagéo, focando no compartilhamento do conhecimento. Dessa
maneira, tais processos se tornam complementares dentro da organizagéo.

Para se conseguir estabelecer esse fluxo de informacédo e conhecimento dentro de uma
organizacdo, a Comunicagdo Organizacional atua de forma indispensavel, uma vez que ela se
volta para o publico interno e externo, e contribui para o desenvolvimento das pessoas e para
novas relagdes interpessoais. Dentro de uma organizacgao existem a comunicagéo institucional,
a comunicagdo mercadoldgica e a comunicacgdo interna, cada uma exerce uma funcéo diferente.
Esta Gltima é um dos focos desta pesquisa, uma vez que aborda a parte administrativa da
organizacao.

Nesse contexto, a Tecnologia oferece grande suporte a comunicacdo dentro de uma
organizacdo, uma vez que a Tl é usada a niveis operacional, gerencial, estratégico e de
conhecimento. Essas tecnologias englobam os sistemas de informacGes, que sdo muitos
utilizados em diversas organizac@es, em Varios de seus processos. Além disso, 0 avanco das
tecnologias permitiu o surgimento das Tecnologias de Informacdo e Comunicagéo, as quais
contribuem para o tratamento, organizacdo e disseminacdo de informacOes, e podem ser
encontrados, por exemplo, sob a forma de hardwares, softwares e aplicativos.

Uma dessas utilidades que foram possibilitadas com as TIC foi a Comunicacao
Instantanea, a qual, através de sistemas e aplicativos, é possivel obter uma conversacdo em
tempo real com outras pessoas, além do compartilhamento de diversos documentos. A
Comunicacao Instantanea mudou a forma como as pessoas se relacionam, incluindo suas rotinas
de trabalho. Através de diversos meios de comunicacgdo instantanea existentes no mercado, além
de outros recursos disponiveis, é possivel que hoje as pessoas possam trabalhar e desempenhar
suas atividades laborais sem a necessidade de estar fisicamente em seu local de trabalho.

Para obter uma visdo do grau de aceitacdo que os individuos possuem com estas
ferramentas de comunicagdo instantanea, existem algumas teorias que buscam prever a
influéncia da tecnologia no comportamento humano e objetivam identificar alguns fatores os
quais influenciam na aceitacéo e uso das mesmas. Algumas dessas teorias sdo a TRA, TPB e
TAM, este ultimo conta mais duas versdes desenvolvidas posteriormente, 0 TAM 2 e TAM 3.

O TAM 3, ou Modelo de Aceitacdo de Tecnologia, é a opcéo utilizada para subsidiar

esta pesquisa na analise da aceitacéo das ferramentas de comunicacdo instantanea em atividades
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laborais. O modelo desenvolvido por Venkatesh e Bala (2008), é mais voltado para os sistemas
de informac&o e possui mais constructos agregados, capazes de realizar a analise sob a 6tica de
outros fatores.

Com isso, € possivel afirmar que o referencial tedrico apresentado até aqui ofereceu os
recursos necessarios para orientar o desenvolvimento da pesquisa e chegar aos objetivos
propostos no inicio. Dessa maneira, a seguir, seré discriminada a metodologia utilizada para a

realizacéo da pesquisa proposta.



49

3 METODOLOGIA

Neste capitulo, encontram-se descritos a caracterizacdo da pesquisa, bem como a
amostragem e os procedimentos de coleta de dados que foram empregados para alcancar 0s

objetivos propostos.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para atingir 0os objetivos e responder ao questionamento proposto, foi realizada uma
pesquisa de abordagem quantitativa e de natureza aplicada. Em relagéo aos objetivos, ela pode
ser caracterizada como descritiva.

As pesquisas com abordagem quantitativa possuem foco nos fatos, devendo ter
variaveis determinadas e com mensuracdo ja pressuposta no proprio método, além disso,
geralmente as analises sdo mediadas por algum critério mateméatico (CARVALHO et al., 2019).
Para Prodanov e Freitas (2013, p. 69), a pesquisa quantitativa “considera que tudo pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em nameros opinides e informac6es para classifica-las e
analisd-las”. Alguns exemplos de recursos e técnicas estatisticas sdo: porcentagem, média,
moda, mediana, desvio-padrao e coeficiente de correlagéo.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), pesquisas de natureza aplicada sdo aquelas
gue tém como objetivo a geracdo de conhecimentos para uma aplicacdo pratica dirigida a
solucionar problemas especificos e envolve verdades e interesses locais.

Em relacdo aos objetivos, as pesquisas descritivas buscam descrever caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou estabelecer relacdes entre varidveis e, até mesmo,
determinar a natureza dessa relacdo (GIL, 2008 p. 28). Nesse tipo de pesquisa ndo ha
manipulacdo sobre os fatos pelo pesquisador, eles sdo apenas observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados (PRODANOV, FREITAS, 2013, P. 52).

Quanto aos procedimentos adotados, foi realizada uma pesquisa bibliogréafica, que, de
acordo com Gil (2008), tem como base materiais ja elaborados, principalmente de artigos
cientificos e livros, e tem a vantagem de cobrir mais amplamente os fenémenos. Esta pesquisa
é, portanto, uma revisdo ou um levantamento de obras que ja foram publicadas a respeito do
tema (DE SOUSA, DE OLIVEIRA E ALVES, 2021, p. 66). Para se obter o0 acesso a essas
obras, foi utilizado, principalmente, o buscador Google Académico, pelo qual, foi possivel
atingir uma abrangéncia maior dos conteddos procurados, como a Comunicacao

Organizacional, a GIC e as tecnologias, e 0 modelo TAM.
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Além da pesquisa bibliogréfica, também foi realizado um levantamento (survey), para
a compreensdao mais aprofundada de como se d& a aceitacdo e uso das ferramentas de

comunicacdo instantanea pelos servidores assistentes administrativos da UFRN.

Esse tipo de pesquisa ocorre quando envolve a interrogacdo direta das pessoas cujo
comportamento desejamos conhecer através de algum tipo de questionario. Em geral,
procedemos a solicitagdo de informagdes a um grupo significativo de pessoas acerca
do problema estudado para, em seguida, mediante analise quantitativa, obtermos as
conclus@es correspondentes aos dados coletados (PRODANOV, FREITAS, 2013, p.
57 e 58).

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), os levantamentos possuem algumas
vantagens, tais como: o conhecimento direto da realidade; economia e rapidez; quantificacdo;

como também sdo muito satisfatérios para o estudo de opinides e atitudes.

3.2 COLETA DE DADOS

Nesta secdo, sdo apresentadas algumas caracteristicas a respeito da pesquisa, como a
Populagéo e a Amostra definida e o instrumento de coleta de dados utilizado para possibilitar a

realizacdo da mesma.

3.2.1 Populagéo e Amostra

De acordo com Appolinario (2004), a populacdo (ou universo) de uma pesquisa
corresponde a um grupo de pessoas, objetos ou eventos, 0s quais possuem caracteristicas
comuns que os definem. E, portanto, a totalidade dessas pessoas, objetos ou eventos que se
deseja estudar e que, entdo, serdo efetivadas as generalizagoes.

Nesse sentido, a amostra seria um subconjunto de sujeitos tirado de uma populacéo
através de técnicas de amostragem. Grande parte dos expoentes em metodologia recomenda
que a amostra seja um percentual minimo de 20% em relacéo a populacdo. No entanto, correntes
mais recentes aceitam um percentual de 10% em relacdo a populacéo, dependendo do tamanho
da mesma (APPOLINARIO, 2004).

Para esta pesquisa, foram considerados os servidores assistentes administrativos da
UFRN, uma vez que tais individuos desempenham fungbes mais voltadas a parte
administrativa, tendo um acesso mais provavel ao maior uso das ferramentas de comunicacao

instantanea para desempenharem suas funcgoes.
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De acordo com o site da PROGESP/UFRN (2023), a UFRN possui um quadro de 729
(setecentos e vinte e nove) servidores assistentes em administracdo distribuidos em todos os
seus campi. Dessa maneira, esta sera considerada a populagéo desta pesquisa para a qual sera
enviado o instrumento de pesquisa. Em razéo disso, e levando em consideracdo Appolinario
(2004), espera-se atingir uma amostragem entre 73 e 146 instrumentos de pesquisa respondidos,
representando 10 a 20% da populagdo, para se obter um resultado satisfatorio, sendo, portanto,

uma amostra ndo probabilistica por conveniéncia.

3.2.2 Instrumento de coleta de dados

Para alcancar os objetivos propostos, foi aplicado um questionario (Apéndice A) com a
amostra em questdo, a fim de entender como se da a aceitacdo e uso das ferramentas de
comunicacéo instantanea pelos servidores assistentes administrativos da UFRN.

Segundo Gil (2008, p.121), "o questionario é uma técnica de investigacdo composta por
um conjunto de questfes que sdo submetidas a pessoas com o propoésito de obter informacgdes
sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores, interesses [...] etc".

Para o autor, a utilizacdo desse instrumento apresenta algumas vantagens como a
possibilidade de atingir um maior nimero de pessoas; garantir 0 anonimato das respostas; €
possivel responder no momento mais conveniente para as pessoas (GIL, 2008, P.122).

Porém, é possivel atentar-se a procurar alternativas e solucdes para algumas
desvantagens que ele também pode implicar como ndo oferecer a garantia que ele sera
respondido, podendo diminuir significativamente o tamanho da amostra e ndo poder usar muitas
perguntas, uma vez que questionarios extensos tém maior probabilidade de ndo serem
respondidos (GIL, 2008, p.122).

O questionario aplicado contou com trés blocos tematicos: 0 BLOCO 1 diz respeito ao
perfil do participante (idade, sexo e nivel de escolaridade e localizacdo do setor de trabalho) e
apresenta questdes fechadas de multipla escolha; o BLOCO 2 diz respeito ao uso das
ferramentas de comunicagdo instantdnea no cotidiano laboral dos participantes e também
apresenta questdes fechadas de mdaltipla escolha; e 0 BLOCO 3 diz respeito a aceitacdo das
ferramentas de comunicacdo instantanea pelos participantes, sendo baseado no Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia — TAM 3, disponibilizado por Venkatesh e Bala (2008). Para este
ultimo bloco, o questionario seguiu 0 modelo de escala Likert de 7 pontos, em que o0 1

corresponde a ‘discordo fortemente’ e o 7, ‘concordo fortemente’.
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Por fim, o questionario foi aplicado de forma on-line, através da plataforma Google
Forms e enviado aos participantes atraves de e-mail, os quais foram disponibilizados pela Pro-
Reitoria de Gestdo de Pessoas da UFRN (PROGESP). O documento ficou disponivel para
obtencdo de respostas durante 26 dias e, ap0s este periodo, ficou inativo para dar inicio a
andlises dos dados adquiridos. Ao total, foram obtidas 186 respostas ao questionario,
representando um alcance de 25.2% dos assistentes em administracdo da instituigao.

3.3 ANALISE DE DADOS

Apbs a coleta dos dados, foram realizadas suas andlises e interpretacdo, que consistiu
na sumarizacao desses dados de uma forma a permitir a obtencéo de respostas ao problema que
foi proposto na investigacdo (GIL, 2008). Para isso, Gil (2008), propde alguns passos a serem
sequidos: a) estabelecimento de categorias; b) codificacdo; c) tabulacdo; d) anlise estatistica
dos dados; e) avaliacdo das generalizacdes obtidas com os dados; f) inferéncia das relacGes
causais; e g) interpretacéo dos dados.

Para tanto, foi utilizado o método da estatistica descritiva, que, de acordo com Guedes
et al. (2005), tem o objetivo de “sintetizar uma série de valores de mesma natureza, permitindo,
dessa forma, que se tenha uma viséo global da varia¢do desses valores, organiza e descreve 0s
dados de trés maneiras: por meio de tabelas, de graficos e de medidas descritivas”.

Os dados coletados através do questionario, aplicado no Google Forms, foram tabulados
eletronicamente e processados por meio do programa Microsoft Excel. Apds isso, eles foram
analisados estatisticamente, utilizando-se as técnicas de distribuicdo de frequéncia, média e
desvio padréo, e, por fim, os resultados foram organizados, resumidos e apresentados através
de tabelas e graficos, para sua melhor compreenséo.
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4 ANALISE E RESULTADOS

Neste capitulo serdo abordados os resultados da pesquisa acerca da aceitacdo e do uso
das ferramentas de comunicacdo instantanea realizada atraves do modelo de Aceitacdo e Uso
de Tecnologia, TAM 3.

A anélise dos resultados segue a ordem realizada no questionario (Apéndice A), em que
inicialmente obteve-se dados demograficos a respeito da amostra, com objetivo de compreender
a populacdo estudada. Em seguida, segue-se com a caracterizacdo do uso das ferramentas de
comunicacgdo instantaneas pela populacdo estudada, a fim de entender como se da esse uso no
ambito das atividades laborais.

Por fim, a Ultima parte do questionario trata da aplicacdo do Modelo de Aceitacdo e Uso
de Tecnologia, pela qual € abordada diversas proposicdes, as quais tratam de diferentes aspectos

ao uso e aceitacdo das ferramentas de comunicacédo instantaneas voltadas para fins laborais.

4.1 ANALISE DEMOGRAFICA DA AMOSTRA

Nessa etapa, foram investigadas algumas caracteristicas da populacéo estudada, sendo
elas: unidade de lotacdo, faixa etéria, sexo e nivel de escolaridade. A tabela 1, abaixo, sintetiza
0s resultados obtidos.

Tabela 1 — Caracterizacdo da populacdo

Variaveis Grupo N° %
Unidade de Lotagdo - Aprox. 157 -
Idade 18 a 28 anos 16 8,6%
29 a 39 anos 92 49,5%
40 a 50 anos 47 25,3%
51 a 61 anos 26 14%
Mais de 61 anos 5 2,7%
Sexo Masculino 99 53,2%
Feminino 87 46,8%
Preferiu ndo responder - -
Escolaridade Ensino Médio 1 0,5%
Superior 26 14%
Superior incompleto 5 2,7%
Especializacéo 79 42,5%
Mestrado 52 28%
Mestrado incompleto 15 8,1%
Doutorado 4 2,2%
Doutorado incompleto 4 2,2%

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados da pesquisa, 2023.



54

Nota-se que a pesquisa conseguiu alcangar aproximadamente 157 unidades da UFRN,
dentro de seus diversos setores, refletindo um resultado que pode ser considerado abrangente,
sem estar levando em conta apenas algum setor especifico, o que poderia gerar algum vicio de
respostas devido a uma cultura organizacional semelhante.

Em relagdo ao sexo do individuo, percebe-se que um pouco mais da metade (53,2%) €
do sexo masculino e o restante (46,8%) é do sexo feminino. Além disso, é possivel inferir que
os Assistentes Administrativos da UFRN sdo, em sua maioria (49,5%), jovens adultos entre 29
a 39 anos e adultos entre 40 e 50 anos (25,3%). Esses valores totalizam quase 75% da populacgéo
estudada.

Por fim, quando se trata da escolaridade dos individuos, tem-se que grande parte deles
(72,7%) possui algum tipo de pds-graduacao completa, fato este que pode estar ligado a questao
do grande incentivo da instituicdo para a qualificacdo de seus servidores a partir de, por
exemplo, ofertas de vagas em programas de pds graduacao e incentivos salariais.

Dentre esses niveis de escolaridade, a especializacdo é a predominante na populagéo,
com 42,5%. Entende-se, dessa maneira, que 0s Assistentes Administrativos sdo bem
capacitados para seu cargo, o qual exige apenas o nivel médio. Esse fator corrobora com a
pesquisa analisada por Da Silva et al. (2019), a qual constata que o uso das TICs pelos
individuos esta relacionado aos seus aspectos cognitivos, sendo o nivel de escolaridade um

desses aspectos.

4.2 CARACTERIZACAO DO USO DAS FERRAMENTAS DE COMUNICACAO
INSTANTANEAS

Nesta etapa, buscou-se um entendimento a respeito de como os individuos usam as
ferramentas de comunicacdo instantanea nos seus cotidianos laborais. Sendo assim,
inicialmente foi questionado se a populacdo utiliza essas ferramentas para tal fim, obtendo-se o
resultado de que 98,4% utilizam algum tipo de ferramenta e somente 1,6% ndo as utiliza. A

tabela 2 apresenta algumas informacoes a respeito.

Tabela 2 — caracterizac8o do uso das ferramentas de comunicaco instantanea no cotidiano laboral

Variaveis Grupo N° %
Utiliza algum tipo de ferramenta | Sim 183 98,4%
de comunicacédo instantanea nas N&o 3 1,6%
atividades laborais
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Tempo de utilizacdo da Menos de 6 meses 9 4,8%
ferramenta no cotidiano laboral Entre 6 meses e 1 ano 8 4,3%
1a3anos 44 23, 7%
Acima de 3 anos 125 67%
Frequéncia de utilizagdo das Alta frequéncia 139 74,7%
ferramentas no cotidiano laboral | Média frequéncia 37 19,9%
Baixa frequéncia 10 5,4%
Pertencimento do dispositivo que | Dispositivo préprio 42 22,6%
utiliza as ferramentas no Dispositivo proprio, devido a falta | 13 7%
cotidiano laboral de um institucional
Dispositivo institucional 46 24,7%
Ambos 85 45,7%

Fonte: autoria prdpria, baseado em dados da pesquisa, 2023.

Ainda de acordo com a Tabela 2, observa-se que, além das ferramentas serem usadas

por quase 100% dos individuos, elas ttm uma frequéncia de uso elevada (74,7%) no cotidiano

laboral dos Assistentes em Administracdo da UFRN. Além disso, a maioria desses servidores

(67%) ja utiliza essas ferramentas em suas atividades laborais ha, pelo menos, trés anos. Ou

seja, elas representam um importante recurso nas atividades diarias desses servidores.

Em relagdo a quais ferramentas séo utilizadas pelos individuos, a pesquisa revelou que

98,4% deles utilizam o WhatsApp, 11,8% utilizam o Instagram Direct, 3,8% o Telegram e

3,2%, o Facebook Messenger. Este resultado assemelha-se muito ao apresentado por Gaviolli

(2017), o qual mostrou que 99,15% dos participantes de sua pesquisa relataram que utilizam o

WhatsApp para trocar mensagens a respeito de trabalho, reforcando ainda mais a presenca e

relevancia dessa ferramenta em um contexto laboral.

Gréfico 1 - Ferramentas de comunicacao instantanea utilizadas
Ferramentas utilizadas

WhatsApp
Instagram Direct 11,.8%
Telegram 3.8%
Facebook Messenger 3,2%
Outros 7,6%

Fonte: autoria propria, baseado em dados da pesquisa, 2023.

98.4%

Entre as atividades mais realizadas pelos individuos (grafico 2), através das ferramentas

de comunicacdo instantaneas, é possivel destacar, principalmente, a comunicacdo com 0s
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integrantes do setor de trabalho (95,7%), comunica¢do com outros setores da UFRN (87,1%) e
atendimento ao publico externo (71%).

Grafico 2 — Finalidade do uso das ferramentas de comunicacao instantanea

Finalidade do uso das ferramentas

Comunicac¢io com o setor 95,7%
Comunicacio entre setores 87.1%
Atendimento ao piblico externo 71%
Grupos de trabalho 64.5%
Envio de documentos 56.5
Envio de avisos e comunicados 54,3%
Comunicacio com outras instiui¢des 40.,3%

Outros 8.5%

Fonte: autoria prépria, baseado em dados da pesquisa, 2023.

Além das finalidades abordadas pelo Grafico 2, a pesquisa apresentou relatos de uso
das ferramentas para reunides e transmissdes online, utilizacdo para realizar intimacGes e,
também, relatos de utilizacdo para quase todos 0s processos administrativos de um setor. Tal
resultado revela uma grande diversidade do uso dessas ferramentas no cotidiano laboral, sendo,
portanto, importante uma atencdo especial ao uso dessas ferramentas, o qual vem se tornando
cada vez mais presente no dia a dia da instituicao.

De acordo com a pesquisa, essas ferramentas sdo utilizadas, basicamente, através de
celulares (95%) e computadores (88%), havendo minimos relatos de uso atraves de tablets
(2,2%). Ademais, quase metade dos individuos (45,7%) utilizam tanto dispositivos préprios
guanto institucionais para acessa-las, 24% utilizam apenas o dispositivo institucional, 22,6%
utilizam apenas dispositivo proprio e 7% afirmam utilizar o dispositivo proprio por ndo haver
um dispositivo institucional em sua unidade.

A respeito desse resultado, nota-se que os aparelhos celulares pessoais possuem uma
significante parcela de utilidade para fins laborais dos servidores, e dessa maneira, destaca-se
ainda mais a importancia da gestao da informacéo e do conhecimento nesse contexto, uma vez
que existe uma diversas informagdes e documentos transitando nesses aparelhos que nao

pertencem a instituicao.
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Em relagdo a divulgacdo dos contatos dos setores para serem contatados através das
ferramentas de comunicacédo instantanea, 49% dos individuos acreditam que existe uma boa
divulgacdo, enquanto 47,3% deles acreditam que essa divulgacdo ndo é satisfatoria. Este fato
pode, também, ser relacionado com a informacéo de que existe uma grande comunicagao com
0 publico externo, possibilitando, dessa maneira, haver uma dificuldade por parte desse publico
em estabelecer algum contato com setores especificos da instituigéo.

H4, ainda, uma questdo importante a se observar: 30,7% dos individuos relatam que
nem sempre recebem um bom atendimento no contato atraves das ferramentas de comunicacédo
instantanea. Tal fato revela uma certa ineficiéncia no atendimento, a qual ndo pode ser
generalizada, mas, também, ndo pode ser ignorada, sendo importante, dessa maneira, serem
pensadas estratégias para suprir esta necessidade, uma vez que a comunicacao interna adequada
de uma organizacdo reflete em diversos beneficios, promovendo meios de compartilhamento
de informagdes entre seus integrantes e também aflora alguns sentimentos como: motivacéo,
confianca engajamento e credibilidade (LEMOS E BARBOSA, 2021).

Gréfico 3 - Divulgacédo e qualidade de atendimento
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Fonte: autoria prépria, baseado em dados da pesquisa, 2023.

Por fim, ao serem questionados se ja receberam algum tipo de orientacdo a respeito do
uso das ferramentas de comunicagdo voltados para fins laborais, como, por exemplo, sobre o
compartilhamento de documentos, arquivamento de conversas e outros aspectos, 81,7% dos

individuos afirmaram n&o ter recebido alguma orientacdo. Este resultado assemelha-se ao
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encontrado por Abdalla (2021), em um estudo a respeito da utilizagdo do WhatsApp pela
Unidade de Marketing e Comunicacdo do Sebrae — MA, em que a maioria dos individuos
afirmaram ndo haver e ndo possuir conhecimento a respeito da existéncia de um protocolo de

uso da ferramenta na instituicao.

Gréfico 4 - Orientacdes a respeito do uso das ferramentas de comunicacao instantanea
Orientagio a respeito do uso das ferramentas

Recebeu algum tipo de orientacao

18.3% v

Nunca recebeu algum tipo de

—_— orientagiao
81,7%

Fonte: autoria prépria, baseado em dados da pesquisa, 2023.

Tal fator deve ser motivo de analise, uma vez que, como mostrado pela pesquisa, existe
um elevado uso diario dessas ferramentas para diversas atividades laborais, incluindo-se o
compartilhamento de documentos e informac@es entre dispositivos institucionais e pessoais dos
individuos. Dessa maneira, portanto, ndo existindo um padrao da utilizacdo das ferramentas, a
possibilidade de haver alguma consequéncia em decorréncia de mal uso das mesmas é
consideravel.

Com arealizacdo da analise a respeito da caracterizacao dos participantes da pesquisa e
do uso das ferramentas de comunicacdo instantanea para fins laborais, o préximo tépico ira
tratar da aceitacdo dessas ferramentas pelos individuos, baseando-se no Modelo de Aceitacdo
de Tecnologia (TAM3).

4.3 AVALIACAO DA ACEITACAO E USO DAS FERRAMENTAS BASEADO NO
MODELO TAM 3

A partir desse momento, serdo expostas as analises dos constructos do modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (TAM 3), os quais foram originados a partir do questionario aplicado

com a amostra selecionada (Assistentes em Administracdo da UFRN).
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Ressalta-se que o Modelo foi aplicado com a ferramenta de comunicagéo instantanea
mais utilizada pelos Assistentes em Administracdo em suas atividades laborais, que, de acordo
com a pesquisa, foi 0 WhatsApp. A pesquisa apontou que 96,7% dos usuarios que utilizam
algum tipo dessas ferramentas no cotidiano laboral, fazem o uso do WhatsApp como ferramenta
principal para este fim. Este resultado corrobora com o estudo de Ali et al. (2018), o qual mostra
que em uma universidade publica no Quénia, a maioria de seus funcionarios tambem preferem
esta ferramenta para realizar a comunicacéo interna entre eles.

Como ja mencionado na metodologia, o questionario aplicado nesse bloco da pesquisa
foi de acordo com a escala Likert de 7 pontos. Dessa maneira, as opcOes de respostas
representadas por 1, 2 ou 3, significavam uma discordancia em grau decrescente; por 5, 6, ou
7, uma concordancia de forma crescente; e pelo 4, significava uma postura neutra, ou seja, nem
discordando ou concordando com o que havia sido proposto. Por fim, para o estabelecimento
dos resultados, foi utilizada a média para representar as opinides dos individuos estudados.

Em relacdo as varidveis abordadas no questionario e que sistematizam a teoria, 0 TAM
tem-se que sdo: Utilidade percebida, Facilidade de uso percebida, Autoeficacia do computador,
Percepcdes de Controle Externo (PEC), Ludicidade, Ansiedade com a ferramenta, Prazer
percebido, Norma subjetiva, Voluntariedade, Imagem, Relevancia profissional, Qualidade dos
resultados, Demonstracdo do resultado e a Intengcdo comportamental de uso.

4.3.1 Andlise geral dos constructos TAM
Neste primeiro momento da anélise, os constructos que formam o modelo TAM 3 séo
apresentados de forma global, indicando as médias e medianas gerais obtidas a respeito de cada

um deles, como mostrado na tabela 3.

Tabela 3 - Andlise Geral do TAM

CONSTRUCTO MEDIA MEDIANA
Utilidade Percebida 6,19 7
Facilidade de Uso Percebida 6,37 7
Autoeficacia do Computador 5,17 6
Percepcédo de Controle Externo 6,02 7
Ludicidade 5,01 5
Ansiedade em Utilizar a Ferramenta 1,79 2
Prazer Percebido 4,83 5
Norma Subjetiva 5,09 55
Voluntariedade 4,66 5
Imagem 3,07 4
Relevancia para o Trabalho 6,13 7
Qualidade dos Resultados 5,76 6
Demonstrabilidade dos Resultados 5,37 6
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Intencdo Comportamental 6,21 7
Média Geral 5,36* 5,89

*Para o calculo da média total, foram utilizados os valores inversos ao constructo “ansiedade”
Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Em uma anélise geral, o grau de aceitacdo e uso da ferramenta de comunicacdo
instantanea WhatsApp resultou em uma concordancia moderada, uma vez que a média total dos
constructos foi de 5,36 e mediana foi 5,89. Sendo assim, entende-se que, para 0s Assistentes
em Administracdo da UFRN, o WhatsApp é bem aceito e seu uso é relevante para as atividades
laborais de seus usuarios. Tal fato demonstra que uma institucionalizagdo desta ferramenta
refletiria em uma boa aceitagdo dela como forma de contribuir na melhora dos trabalhos dos
servidores, assessorando a comunicacao e gestdo da informacdo e do conhecimento entre 0s
setores da Universidade.

Ao serem analisados 0s constructos, nota-se que a maior média atingida foi a da
Facilidade de Uso Percebida, refletindo que os servidores ndo encontram dificuldade em utilizar
0 WhatsApp, sendo acessivel para grande parte deles. Em segundo lugar, tem-se a “Intengdo
Comportamental”, demonstrando um interesse na continuidade do seu uso.

Observa-se que, além desses constructos, a Utilidade Percebida, Percepc¢édo do Controle
Externo, Relevancia do Trabalho e Qualidade dos Resultados também obtiveram altas médias.
Esses resultados indicam que a amostra acredita na utilidade da ferramenta para suas atividades
laborais e possui 0 suporte necessario e capacidade para manusea-la, além de também acreditar
gue os resultados das suas atividades realizadas através dela sdo satisfatorios.

A respeito da “Autoeficacia do Computador”, “Ludicidade”, “Norma Subjetiva” e
“Demonstrabilidade dos Resultados”, também houve uma concordancia desses constructos,
porém em grau mais leve. Isso quer dizer que a amostra, de certa maneira, considera ter
capacidade para realizar tarefas utilizando a ferramenta, se sentem confortavel em utiliza-la e
acredita que as pessoas proximas e a organizacao possam, de alguma maneira, influenciar o uso
da ferramenta. Além disso, também demonstram acreditar que os resultados de seu uso sao
reais.

O “Prazer Percebido” e a “Voluntariedade”, obtiveram um resultado neutro,
demonstrando que o ter uma experiéncia agradavel ou prazerosa ao utilizar a ferramenta para
fins laborais ndo apresenta tanto importancia. O mesmo acontece ao se pensar na questdo da
voluntariedade ao uso da ferramenta.

Em relacdo a menor média, obteve-se os menores niimeros para a “Ansiedade em

utilizar a Ferramenta”, sendo, nesse caso, um ponto positivo, uma vez que reflete que 0
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desconforto ao utiliza-la praticamente ndo existe. Em seguida, houve também um grau de
discordancia em relagdo a “Imagem”, demonstrando que o uso da ferramenta, dentro de um

contexto laboral, ndo representa nenhum tipo de status social para a amostra.

4.3.2 Andlise detalhada dos constructos TAM

Neste segundo momento, 0s constructos sdo apresentados de forma mais detalhado,
destrinchando-se cada assertiva utilizada para se obter a média geral de um constructo. Aqui, é

possivel obter uma visdo mais aprofundada a respeito da opinido sobre o uso do WhatsApp.

a) Utilidade Percebida

Esta variavel esta relacionada a percepcdao do individuo de como a tecnologia em
questdo, neste caso 0 WhatsApp, pode melhorar a sua performance nas atividades laborais
desempenhadas por ele. Dessa maneira, 0s resultados a respeito desse ponto estdo descritos na
Tabela 4 e Gréafico 5.

Tabela 4 - Andlise da Utilidade Percebida

Utilidade Percebida Média DP
(PU1) O uso da ferramenta melhora meu desempenho no trabalho 6,13 1,22
(PU2) Usar a ferramenta em meu trabalho aumenta minha produtividade 6,03 1,35
(PU3) Usar a ferramenta aumenta minha eficacia em meu trabalho 6,10 1,30
(PU4) Eu acho a ferramenta Gtil no meu trabalho 6,51 0,99
Média Geral 6,19

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Grafico 5 — Utilidade Percebida
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.
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De acordo com a pesquisa, pode-se observar que grande parte dos individuos
assinalaram 5, 6 7 na escala Likert, refletindo que eles acreditam que a ferramenta de
comunicacdo instantanea aumenta seu desempenho (90,7%), produtividade (87,4%) e eficacia
(90,6%) em seus cotidianos laborais. Além disso, 96,1% concordam que a ferramenta tem
utilidade em seu trabalho.

Observa-se, ainda, que pouquissimos individuos ndo acreditam que a ferramenta tenha
uma utilidade ou melhora suas performances no quesito laboral. Tal fato reflete que a
ferramenta de comunicacdo instantdnea € Util para as atividades dos Assistentes em
Administragéo.

Essa forte utilidade percebida pode ser relacionada com a principal funcionalidade do
WhatsApp, que é a comunicacdo, e as principais atividades desempenhadas pelos Assistentes
em Administracdo com essas ferramentas, que € comunicacdo entre os individuos dos seus
setores e/ou de outros setores dentro ou fora da Universidade.

Esse resultado assemelha-se ao encontrado por Ramly (2022), o qual indica que 0 uso
do WhatsApp pelos funcionarios de uma organizacao os ajuda a melhorar seus desempenhos e,

por consequéncia, motiva-os a usarem mais ainda a ferramenta em suas rotinas laborais.
b) Facilidade de Uso Percebida

A Facilidade de Uso Percebida diz respeito a percepc¢éo dos individuos em relagcdo ao
grau de esforco necessario para utilizar a tecnologia. Dessa maneira, a pesquisa obteve 0s

resultados descritos na Tabela 5 e Gréafico 6.

Tabela 5 - Andlise da Facilidade de Uso da Ferramenta

Facilidade de Uso Percebida Meédia DP

(PEOU1) Minha interagcdo com a ferramenta é clara e compreensivel 6,64 0,74

(PEOU2) Interagir com a ferramenta ndo exige muito do meu esfor¢co mental 5,79 1,79

(PEOU3) Acho a ferramenta facil de usar

(PEOUA4) Acho facil fazer a ferramenta fazer o que eu quero 6,80 0,53
6,25 1,12

Média Geral 6,37

Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Para obter o resultado necessario, questionou-se a respeito da interagdo com a
ferramenta, o esforgo para utilizé-la, a facilidade de seu uso e a facilidade em demandar as
tarefas para a ferramenta. Com isso, a partir dos graficos, observa-se que grande parte dos

individuos assinalaram 5, 6 e 7, expressando uma concordancia.
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Gréfico 6 — Facilidade de Uso Percebida
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A pesquisa revelou que 97,7% das pessoas concordam que possuem uma interacao clara
e compreensivel com a ferramenta; 81,9% concordam que a utilizacdo da ferramenta ndo exige
muito esforco mental; 99,5% afirmam que é facil de usar a ferramenta; e 91,7% concordam
que tem facilidade em fazer com que a ferramenta realize o que desejam.

Com isso, tém-se que h& uma grande aceitabilidade desse constructo, pelos Assistentes
em Administracdo da UFRN, revelando que a facilidade de uso é um ponto forte da ferramenta
mais utilizada, que é o WhatsApp. Tal fato pode ter influéncia, também, na utilizacdo
prolongada da ferramenta, uma vez que, como ja mencionado anteriormente, uma grande parte
dos individuos faz o uso da ferramenta ha, pelo menos, trés anos.

Essa facilidade de uso da ferramenta é citada como uma vantagem em diversos outros
estudos a respeito do WhatsApp, incluindo outras areas de atuacdo como, por exemplo,
mostrado por Albuquergue e Couto (2018), o auxilio na educacdo a distancia.

Além disso, de acordo com Dos Santos et al. a facilidade de uso percebida da ferramenta
pode ser um fato que influencia positivamente a percepcdo que se tem a respeito da sua

utilidade, dessa forma, este estudo consegue se equiparar ao estudo do autor citado.

¢) Autoeficacia do Computador

A Autoeficacia do Computador é uma variavel que esta dentro do constructo “Controle”
do TAM. Ela busca compreender o grau em que um individuo acredita ter a capacidade de
realizar uma tarefa ou trabalho especifico usando a ferramenta. Para isso, foi questionado a

respeito da necessidade de ajuda de outras pessoas ou de instrucdes para a realizacdo de tarefas
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através da ferramenta. Os resultados desta parte da pesquisa estdo detalhados na Tabela 6 e
Gréfico 7.

Tabela 6 - Analise da Auto eficécia do Computador

Auto eficacia da Ferramenta Média DP
(CSEL1) Eu seria capaz de concluir minhas tarefas na ferramenta mesmo se nao 6,31 1,24
houvesse ninguém por perto para me dizer o que fazer

(CSE2) Seria capaz de concluir minhas tarefas na ferramenta somente com o 4,53 2,24
recurso de ajuda integrado no proprio software

(CSE3) Seria capaz de concluir minhas tarefas na ferramenta caso alguém me 4,65 2,38
dissesse e/ou mostrasse como fazer primeiro

(CSE4) Seria capaz de concluir minhas tarefas na ferramenta se ja tivesse 5,20 2,10
utilizado algo semelhante

Meédia Geral 5,17

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023,

Gréfico 7 — Auto eficicia do computador
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

De acordo com a pesquisa, ao serem questionados se seriam capazes de concluir as
tarefas mesmo sem ninguém para orientar (CSE1), foi observado que 90% dos individuos néo
necessitam receber alguma orientacdo. Tal fato ratifica o resultado da Facilidade de Uso
Percebida, demonstrando que a ferramenta é de facil utilizacdo e, como mencionado no item
“b”, esta ¢ uma das vantagens da ferramenta, abrangendo, inclusive, aquelas pessoas que
possuem dificuldades com o uso de tecnologias.

Em relacdo as proposi¢fes CSE2 e CSE3, as quais sdo a respeito sobre a necessidade de
ter uma ajuda do proprio software ou de alguém para orientar 0 manuseamento da ferramenta,
respectivamente, observa-se que houve uma posi¢do, em média, neutra. Isso significa que os

individuos ndo concordam e nem discordam a respeito dessa necessidade.
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No entanto, a proposicdo CSE4 (Seria capaz de concluir minhas tarefas na ferramenta
se j& tivesse utilizado algo semelhante) demonstra que 67% dos individuos acreditam que a

experiéncia com ferramentas semelhantes facilita a utilizacdo do WhatsApp.

d) Percepcéo de Controle Externo

A Percepcdo de Controle é a outra variavel que compde o constructo “Controle” do
Modelo TAM. Ela aborda o grau em que um individuo acredita existir disponibilidade de
recursos organizacionais e estrutura de suporte para apoiar 0 uso do sistema. Os resultados da
pesquisa sobre esta variavel estdo representados na Tabela 7 e Gréfico 8. Ressalta-se que a

média da PEC4 foi calculada ao inverso para obter o mesmo sentido das outras assertivas.

Tabela 7 - Andlise da Percepcdo de Controle Externo

Percepcéo de Controle Externo Média DP
(PEC1) Tenho controle sobre o uso da ferramenta 6,53 0,80
(PEC2) Tenho os recursos necessarios para usar a ferramenta 6,52 0,95
(PEC3) Dados os recursos, oportunidades e conhecimento necessarios, seria 6,56 0,94
facil para mim usar a ferramenta

(PEC4) A ferramenta ndo é compativel com outros sistemas que eu uso 4,47* 1,99
Média Geral 6,02

* média calculada ao inverso
Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Gréfico 8 — Percepc¢do de Controle Externo
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Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A partir dos resultados, observa-se que essa variavel obteve uma das maiores medias da

pesquisa, sendo um dos pontos fortes do uso do WhatsApp.
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De acordo com a pesquisa, 98,3% afirmam ter controle a respeito do uso da ferramenta
(PECL1); 94,5% consideram que possuem recursos necessarios para a utilizacao da ferramenta
(PEC2). Com isso, pode-se inferir que a UFRN se preocupa em oferecer aos seus servidores a
infraestrutura necessaria para a utilizacdo de ferramentas que oferecam suporte as atividades
laborais dos seus servidores; 95% afirmam que é facil usar a ferramenta ao ter recursos
oportunidades e conhecimentos necessarios (PEC3).

Em relacdo a PEC4, tem-se que a proposicao representa uma negativa a respeito da
compatibilidade do WhatsApp com outros sistemas utilizados pelos individuos. Para isso, a
pesquisa demonstrou que 71,5% deles discordam com a proposicao, significando que essa boa
parte dos individuos acredita que a ferramenta tem compatibilidade com outros sistemas.

Para Venkatesh e Bala (2008), a percepcao de controle externo € uma determinante que
tem grande influéncia na facilidade de uso percebida. Dessa maneira, 0s autores inferem que o
apoio organizacional reflete uma influéncia positiva nessa percepcéao de controle externo, mas,
apesar dessa determinante ter obtido uma média satisfatéria, grande parte dos servidores
relataram ndo ter recebido alguma orientacdo a respeito do uso das ferramentas de comunicagao
para a realizacdo de suas atividades laborais. Esse fator € um ponto a ser discutido no
desenvolvimento Institucional da Universidade, uma vez que as ferramentas de comunicagao

instantdnea demonstraram ser uma importante aliada nas atividades diarias dos seus servidores.

e) Ludicidade

De acordo com Venkatesh e Bala (2008) a Ludicidade representa o nivel em que a
atividade de usar um sistema especifico pode ser percebida como agradavel por si s6, além de
quaisquer consequéncias de desempenho resultantes do uso do sistema. Ou seja, essa variavel
diz respeito ao sentimento em utilizar a ferramenta. A Tabela 8 e o Gréfico 9 demonstram o

resultado da pesquisa em relacdo a ela.

Tabela 8 - Andlise da Ludicidade

Ludicidade Média DP
(CPLAY1) Me acho espontaneo ao usar a ferramenta 5,97 1,34
(CPLAY2) Me acho criativo ao usar a ferramenta 5,29 1,46
(CPLAY3) Me acho divertido ao usar a ferramenta 4,46 1,81
(CPLAY4) Me acho trivial ao usar a ferramenta 4,34 1,78
Média Geral 5,01

Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023.
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Grafico 9 - Ludicidade
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

De acordo com a pesquisa, obteve-se que 84,1% dos servidores dizem gue se sentem
espontaneos ao utilizar a ferramenta (CPLAY1). Além disso, essa competéncia alcangou uma
média de 5,97, demonstrando uma concordancia moderada. Tal fato representa um bom
resultado, demonstrando que eles utilizam as ferramentas sem grandes problemas e o uso flui
intuitivamente.

Em relagdo a competéncia pertinente a0 CPLAY 2, houve uma concordancia em um grau
menor, demonstrando que os individuos acreditam que se acham levemente criativos ao utilizar
a ferramenta. Tal fato pode ser decorrente de que a ferramenta, utilizada para fins laborais, ndo
permita ou necessite de formas de utilizacdo que estimulem tal sentimento.

Ja em relacdo as competéncias abordadas nos questionamentos CPLAY3 e CPLAY4,
obtiveram médias 4,46 e 4,34, respectivamente. Tais médias representam que houve uma
neutralidade a respeito das competéncias que avaliavam o grau que os individuos se julgavam
divertidos ou triviais ou utilizar as ferramentas. Novamente, essa neutralidade pode estar
associada a questdo de que foi analisada apenas a finalidade laboral do uso da ferramenta.

Uma das questdes que influenciam nessa percepcdo de agradabilidade é o tipo de
interface apresentado pelo sistema. Nesse ponto, as interfaces amigaveis, como a apresentada
pelo WhatsApp, propiciam maiores chances de o usuario permanecer utilizando o sistema por
um tempo mais prolongado. De acordo com Dias (2007), esse tipo de interface se caracteriza
pela facilidade do seu uso, eficiéncia e agradabilidade pela perspectiva do usuario.

f) Ansiedade em Utilizar o Computador
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A Ansiedade em utilizar o computador consiste no grau em que um individuo fica
apreensivo, ou até mesmo sente medo, quando se depara com a possibilidade de ter que usar 0
computador ou, nesse caso, a ferramenta. Os resultados da pesquisa estdo demonstrados no
Gréafico 10 e Tabela 9. Ressalta-se que a média da CANX1 foi calculada ao inverso para obter

0 mesmo sentido das outras assertivas.

Tabela 9 — Anélise da Ansiedade em utilizar o computador

Ansiedade em Utilizar o Computador Média DP
(CANX1) Usar a ferramenta ndo me assusta nem um pouco. 0,84* 1,38
(CANX2) Usar a ferramenta me deixa nervoso(a). 2,12 1,70
(CANX3) Usar a ferramenta me deixa desconfortavel. 2,08 1,65
(CANX4) Usar a ferramenta me deixa apreensivo(a). 2,15 1,73
Média Geral 1,79

* média calculada ao inverso
Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Graéfico 10 — Ansiedade em utilizar o computador
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A primeira proposicdo (CANX1) questiona se os individuos se sentem assustados ao
utilizar a ferramenta e, de acordo com a pesquisa, 87,3% deles afirmam que ndo possuem esse
sentimento diante da necessidade de utilizacao.

A proposigdes seguintes, CANX2, CANX3 e CANX4, obtiveram médias 2,12, 2,08 e
2,15, respectivamente, indicando que os individuos discordam que a ferramenta os deixa com
sentimentos de nervosismo, desconforto e apreensao.

Infere-se, portanto, que esse é mais um dos pontos fortes da ferramenta WhatsApp, uma

vez que os individuos a utilizam sem ter algum desconforto em relacéo a ferramenta.
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Tais resultados fazem inferéncia a teoria de Venkatesh (2000), a qual mostrava que a
medida em que o individuo ganhava mais experiéncia com o sistema, menos ansiedade em usar
o0 sistema ele demonstrava. Isso assemelha-se a esta pesquisa, uma vez que a maioria dos

individuos possuem um tempo de uso da ferramenta de, no minimo, trés anos.
g) Prazer Percebido
O Prazer Percebido esta relacionado ao grau em que o individuo percebe que a atividade

de usar o sistema por si so é agradavel, independentemente dos resultados que ele proporciona.
Os resultados dessa varidvel estdo demonstrados no Grafico 11 e Tabela 10.

Tabela 10 - Analise do Prazer Percebido

Prazer Percebido Média DP
(ENJ1) Acho que usar a ferramenta é agradavel 5,59 1,46
(ENJ2) O processo atual de uso da ferramenta é prazeroso 4,99 1,67
(ENJ3) Eu me divirto usando a ferramenta 3,90 1,81
Média Geral 4,83

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Gréfico 11 - Prazer Percebido
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Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Ao observar o gréfico e a tabela, percebe-se que as duas primeiras proposi¢des, ENJ1 e
ENJ2, e suas médias ndo possuem uma divergéncia muito grande, diferente do que acontece ao

gréfico 3, em que existe uma consideravel quantidade de respostas Neutro (4).
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A primeira proposi¢ao (ENJ1), “Acho que usar a ferramenta ¢ agradavel”, obteve uma
média 5,59, demonstrando uma leve concordancia. De acordo com a pesquisa, 78% dos
individuos concordam, em algum nivel, com a assertiva.

A proposicdo ENJ2, a qual refere-se ao prazer em utilizar a ferramenta, obteve uma
média um pouco menor, demonstrando, também, uma leve concordancia. Nesse ponto, a
pesquisa retratou que 61,5% dos individuos concordam, em algum nivel com a proposi¢éo. No
entanto, é cabivel ressaltar o consideravel numero de individuos (23,6%) gque se posicionaram
de forma neutra.

A Ultima assertiva, ENJ3, que avaliava o grau em que os individuos se divertem ao
utilizar a ferramenta obteve uma média 3,90, demonstrando uma certa discordancia. Nessa
proposicdo, foi expressivo 0 numero de servidores que se posicionaram de forma neutra,
alcancando uma porcentagem de 34,6%, sendo 0 seu posicionamento mais alto. Apenas 35,1%
dos individuos afirmam, em algum nivel, se divertir utilizando a ferramenta enquanto 30,1%
deles discordam, em algum nivel, desse sentimento.

Vale ressaltar que a pesquisa foi voltada para o uso laboral da ferramenta, sem contar
outras situac@es de seus usos. Tal fato, tem poder de influenciar o resultado desta variavel, uma

vez que a analise esta sendo realizada apenas para utilizac@es profissionais da ferramenta.
h) Norma Subjetiva

A Norma Subjetiva diz respeito ao grau em que um individuo acredita que a maioria das
pessoas importantes para ele acham que ele deveria usar ou ndo o sistema. Ela faz parte da
categoria de influéncia social. Os resultados obtidos dessa variavel estdo representados na

Tabela 11 e Gréafico 12.

Tabela 11 - Andlise da Norma Subjetiva

Norma Subjetiva Média DP
(SN1) Pessoas que influenciam meu comportamento acham que devo usar a | 4,49 1,71
ferramenta

(SN2) As pessoas que sdo importantes para mim acham que devo usar a ferramenta | 4,55 1,76
(SN3) A minha chefia tem cooperado com o uso da ferramenta 6,07 1,22
(SN4) Em geral, a Universidade tem apoiado o uso da ferramenta 5,26 1,60
Média Geral 5,09

Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa. 2023.
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Observando-se os gréaficos resultantes da pesquisa, é possivel perceber a semelhanca
entre os dois primeiros e as diferencas em relacdo aos dois ultimos, refletindo em algumas

diferencas nas médias das assertivas.

Gréfico 12 — Norma Subjetiva
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa. 2023.

As duas primeiras proposicdes dizem respeito a influéncia das pessoas que sdo
importantes para os servidores e também aquelas pessoas que influenciam seus
comportamentos. Nessa 6tica, obteve-se médias parecidas para as assertivas SN1 e SN2, 4,49
e 4,55 respectivamente, demonstrando uma neutralidade nesses quesitos. Tal fato reflete que,
para uso profissional, a influéncia desses grupos de pessoas se torna relevante na decisdo de
uso das ferramentas.

Essas duas assertivas obtiveram altas porcentagens de afirmacgdes neutras, 41,8% e
38,5%, respectivamente. Em relacdo a proposi¢do SN1, 40,7% concordam em algum nivel e,
17,6% discordam em algum nivel. J& sobre a proposi¢cdo SN2, obteve-se que 43,9% concordam
em algum nivel, enquanto 17,6% afirmam discordar em algum nivel.

Jé as assertivas SN3 e SN4 sdo referentes as influéncias da Instituicdo. Nesse sentido, a
proposicdo SN3, a qual ¢ a respeito da cooperagédo da chefia com o uso da ferramenta, grande
parte dos servidores, 84%, concordam, em certo nivel, que existe a cooperagdo com 0 uso por
parte da chefia. Ja em relacdo ao apoio vindo da Universidade, em geral, obteve-se que 69,8%
dos servidores concordam, em algum nivel, que existe um apoio; um namero que também pode
ser considerado expressivo foram os 17,6% do posicionamento neutro obtido. Em geral, a

assertiva SN4 obteve uma média 5,26, representando uma leve concordéncia desse apoio.
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Os resultados da assertiva SN4 podem estar relacionados a um dos resultados do item

4.2, no qual foi revelado que mais de 80% dos servidores da UFRN nunca receberam alguma

orientacdo a respeito do uso das ferramentas de comunicacao instantanea para fins de atividade

laboral. Essa atitude revela um enfraquecimento do uso dessas ferramentas, uma vez que,

segundo Venkatesh e Bala (2008), o suporte organizacional é fundamental para a

implementacdo de uma tecnologia e adequacédo de seu uso ao propdsito em questao.

i) Voluntariedade

A Voluntariedade diz respeito ao grau em que o individuo utiliza a ferramenta de forma

voluntaria ou ndo. Os resultados dos seus dados estao representados na Tabela 12 e Gréafico 13.

Tabela 12 - Analise da Voluntariedade

Voluntariedade Média DP
(VOL1) Eu uso a ferramenta de forma voluntaria 5,60 1,84
(VOL2) Minha chefia néo exige que eu use a ferramenta 4,12 2,23
(VOL3) Embora seja Util, 0 uso da ferramenta ndo é obrigatério em meu trabalho | 4,24 2,37
Média Geral 4,66

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa. 2023.

De acordo com a Tabela 12, tem-se que a Voluntariedade obteve uma média total de

4,66, representando um posicionamento mais voltado para a neutralidade pelos servidores da

UFRN.
Gréfico 13 - Voluntariedade
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.
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No entanto, ao se observar o Gréfico da primeira assertiva (VOL1), percebe-se que uma
boa parte dos individuos (78%, de acordo com a pesquisa) afirmam, em algum grau de
concordancia, usar a ferramenta de forma voluntaria. Essa proposi¢cdo obteve uma média de
5,60, representando uma leve concordancia.

Uma importante questdo a se levar em consideracdo é o fato de que a ferramenta de
comunicagdo instantanea é extremamente utilizada na vida pessoal dos individuos em geral.
Dessa maneira, 0 transporte do seu uso pessoal para as atividades profissionais se configura
mais facilmente, impactando positivamente na voluntariedade do seu uso.

A segunda assertiva, VOL2, obteve uma média 4,12, 0 que representa uma posicao
neutra a respeito da exigéncia da chefia ao uso da ferramenta. Curiosamente, o gréafico dessa
proposicdo tomou uma forma quase espelhada, em que 42,3% dos servidores concordam, em
algum grau, que a chefia ndo exige esse uso, enquanto 36,7% acreditam, em algum grau, que a
chefia exige esse uso.

Ja em relacdo a terceira assertiva, VOL3, obteve-se para ela uma média 4,24,
demonstrando também uma neutralidade em relacdo a obrigatoriedade do uso da ferramenta no
trabalho dos individuos. Diante do gréafico, nota-se que aconteceu um fenémeno parecido com
o grafico da assertiva anterior. Nesse caso, as opinibes extremas (discordo fortemente e
concordo fortemente) obtiveram porcentagem parecidas, sendo 25,3% e 28%, respectivamente.

Como mostrado nos graficos, principalmente das assertivas VOL2 e VOL3, existe uma
divergéncia entre as opinides acerca da voluntariedade do uso da ferramenta de comunicacéo.
Tal fato pode ser analisado sob a 6tica da cultura organizacional, visto que 98,4% dos servidores
utilizam alguma ferramenta de comunicacao instantanea para a realizacdo de suas atividades,
A partir disso, entende-se que, mesmo ndao havendo uma institucionalizacdo de alguma
ferramenta, o uso delas ja esta enraizado dentro da cultura organizacional da instituicdo. Dessa
maneira, 0 conceito de voluntariedade pode gerar uma confusdo de interpretacdo, visto que
muitos individuos, mesmo ndo sendo obrigados a usarem a ferramenta, necessitam utiliza-las

para acompanhar a cultura que foi estabelecida desse uso.
i) Imagem
No modelo TAM, a Imagem esta relacionada ao grau em que um individuo percebe que

0 uso de algum tipo de inovacgdo ira aumentar o seu prestigio dentro de um contexto social.

Assim como a Norma Subjetiva, ela é um determinante da Utilidade Percebida e também se
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enquadra na categoria de influéncia social. Os resultados dessa variavel estdo discriminados na
Tabela 13 e Grafico 14.

Tabela 13 - Anélise da Imagem

Imagem Média DP
(IMG1) As pessoas da minha organizacdo que usam a ferramenta tém mais prestigio | 2,92 1,81
do que as que ndo usam

(IMG2) As pessoas da minha organizacdo que usam a ferramenta sdo muito | 3,59 1,89
conhecidas

(IMG3) Dominar a ferramenta é sinal de status na Universidade 2,70 1,77
Média Geral 3,07

Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

De acordo com a Tabela 13, é possivel observar que esta variavel apresentou uma
média 3,07, refletindo uma leve discordancia por parte dos servidores da UFRN.

Grafico 14 - Imagem
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A primeira assertiva, IMG1, “As pessoas da minha organiza¢do que usam a ferramenta
tém mais prestigio do que as que ndo usam”, obteve um elevado nimero de forte discordancia
(36,3%). Ao total, 51,6% dos individuos discordam em algum grau da assertiva, além disso,
33% estabeleceram uma posicdo neutra e, apenas 15,3% concordam, em algum grau, que a
utilizacdo da ferramenta representa um prestigio na Universidade.

Em relacdo a segunda proposicéo, IMG2, observa-se grande expressividade na posi¢ao
neutra, representando o posicionamento de 39,6% dos individuos. Nota-se também, que houve

um consideravel nimero de individuos que discordaram fortemente, com 25,3% dos
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posicionamentos. De forma geral, a discordancia, em algum nivel, a respeito da popularidade
de pessoas que utilizam a ferramenta na organizacéo, totaliza 34,6% e a concordancia, em
algum grau, a respeito disso, totaliza 25,8%.

A Ultima assertiva, IMG3, a respeito do status dentro da organizacdo daqueles que
dominam a ferramenta, também apresentou um alto nimero de forte discordancia, com 41,8%
do posicionamento. No geral, essa proposicdo obteve uma discordancia, em algum grau, de
59,4%, enquanto apenas 14,7% concordam, em algum grau, e 25,8% dos individuos se
mantiveram neutros.

Esses resultados fizeram com que a variavel Imagem obtivesse a menor média entre
todas as varidveis analisadas. Tal situacdo pode ser reflexo de que esse tipo de ferramenta ja faz
parte do cotidiano das pessoas dentro da organizacdo, uma vez que 98,4% dos servidores
afirmaram utilizar algum tipo de ferramenta de comunicacéo instantanea para fins laborais, ndo

representando algum tipo de inovacgéo ou fora do padréo esperado para o contexto.

j) Relevancia para o Trabalho

A Relevancia para o Trabalho indica o grau em que um individuo acredita que o sistema
é aplicavel ao seu trabalho. Os resultados dos dados estdo descritos na Tabela 14 e Gréafico 15.

Tabela 14 - Analise da Relevancia do Trabalho

Relevancia para o trabalho Meédia DP
(REL1) Em meu trabalho, o uso da ferramenta é importante 6,13 1,22
(REL2) Em meu trabalho, o uso da ferramenta é relevante 6,13 1,28
(REL3) O uso da ferramenta é pertinente as vérias tarefas relacionadas ao trabalho 6,11 1,23
Meédia Geral 6,13

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Os dados revelados pela pesquisa apontaram que esta variavel obteve uma média de
6,13, demonstrando uma boa concordancia dos Assistentes em Administracdo da Universidade.
Além disso, ao serem analisados os graficos das assertivas, nota-se que eles sdo praticamente
iguais, indicando que as tais coincidiram em médias muito semelhantes e com um alto grau da

opcao 7 (concordo fortemente).
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Gréfico 15 — Relevancia para o Trabalho
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa. 2023.

A primeira assertiva, REL1, remete & importancia da ferramenta ao trabalho dos
individuos. Ela obteve uma média 6,13, indicando determinada concordancia e expressiva com
a assertiva. De acordo com a pesquisa, 52,2% assinalaram a opcao 7 (concordo fortemente), e
a concordancia geral resultou em 89,6%.

A assertiva REL2, a qual diz “em meu trabalho, o uso da ferramenta ¢ relevante”,
resultou em uma média igual a anterior, 6,13, também indicando uma concordancia expressiva
a respeito dela. Nesta proposicdo, 54,4% dos individuos concordaram fortemente, e a
concordancia em todos os niveis ficou em 89%.

A Ultima assertiva, REL3, sobre a pertinéncia da ferramenta as diversas tarefas dos
servidores relacionadas ao trabalho obteve média 6,11, a qual também indica uma concordancia
expressiva. Nessa proposicdo, 52,2% dos individuos concordaram fortemente, e a concordancia
geral, em todos os niveis, também foi de 89%.

A Relevancia para o Trabalho é uma das variaveis com as maiores médias da pesquisa
e, através dos graficos, é possivel observar que existe uma baixissima quantidade de respostas
assinaladas em discordancia com as assertivas elencadas. Dessa maneira, conclui-se que a
ferramenta WhatsApp possui, de alguma maneira, uma importancia e aplicabilidade
significativa no desenvolvimento das atividades dos servidores da UFRN, sendo este, um dos

pontos fortes da ferramenta no TAM.

k) Qualidade dos Resultados
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Essa variavel diz respeito ao grau em que um individuo acredita que o sistema possui
um bom desempenho ao executar suas tarefas de trabalho. Os resultados obtidos estéo

discriminados na Tabela 15 e Grafico 16.

Tabela 15 - Andlise da Qualidade dos Resultados

Qualidade dos Resultados Média DP
OUT1 A qualidade dos resultados que obtenho utilizando a ferramenta é alta 5,84 1,35
OUT2 Nao tenho problemas com a qualidade dos resultados gerado pelo uso dos | 5,65 1,51
sistemas

OUT3 Eu classifico os resultados da ferramenta como excelentes 5,79 1,28
Média Geral 5,76

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa. 2023.

De acordo com os dados da pesquisa, observa-se que esta varidvel obteve uma média
de 5,76, indicando uma concordancia moderada pelos servidores da UFRN. Os gréficos das
assertivas demonstram que suas médias foram semelhantes e ndo houve discrepancias em
relacdo as opinides das proposicdes. Além disso, observa-se, também, que o indice de respostas

assinaladas, indicando algum nivel de discordancia, é baixo.

Graéfico 16 — Qualidade dos Resultados

Qualidade dos Resultados
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A assertiva OUT1, “a qualidade dos resultados que obtenho utilizando a ferramenta ¢
alta” obteve uma média de 5,84, representando um bom nivel de concordancia. No geral, a
concordancia, em algum nivel, para essa proposi¢do foi de 86,3%, sendo este um numero
satisfatorio.

Da segunda assertiva, OUT2, a respeito da qualidade dos resultados gerados com o uso
da ferramenta, obteve-se que 80,8% dos individuos concordam, em algum grau, que nao
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possuem nenhum tipo de problema com esses resultados gerados. A sua média foi de 5,65, a
qual pode ser considerada uma boa concordancia.

Os resultados apresentados estdo em conformidade com a teoria de Venkatesh e Bala
(2008), em que, segundo os autores, a qualidade dos resultados influencia na Relevancia para
o0 Trabalho, que, por sua vez, influencia na Utilidade Percebida. De acordo com os resultados
apresentados destes constructos, nota-se que todos eles obtiveram altas médias, revelando uma

conformidade com a teoria do TAM.

m) Demonstrabilidade dos Resultados

A Demonstrabilidade dos Resultados diz respeito ao grau em que um individuo acredita
que os resultados derivados do uso de um sistema sdo tangiveis, observaveis e comunicaveis.
Os resultados dos dados desta variavel estdo representados na Tabela 16 e Gréfico 17. Ressalta-
se que a média da RES4 foi calculada ao inverso para obter 0 mesmo sentido das outras

assertivas.
Tabela 16 - Anélise da Demonstrabilidade dos Resultados

Demonstrabilidade dos Resultados Média DP
RES1 Nao tenho dificuldade em contar aos outros sobre os resultados do uso da | 5,89 1,25
ferramenta
RES2 Acredito que poderia comunicar a outras pessoas as consequéncias do uso | 5,58 1,35
da ferramenta
RES3 Os resultados do uso da ferramenta séo evidentes para mim 5,98 1,17
RES4 Eu teria dificuldade em explicar por que usar a ferramenta pode ou nao ser | 4,05* 1,87
benéfico
Meédia Geral 5,37

* média calculada ao inverso
Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Os dados da pesquisa demonstram que esta variavel obteve uma média geral de 5,37,
revelando uma concordancia leve por parte dos servidores em questdo. Em relacdo aos gréficos,
percebe-se que eles ndo possuem tanta semelhanca, principalmente em relacdo a assertiva
RES4, esta ultima se da em virtude de apresentar um sentido contrario em relagcdo as outras
assertivas. Os trés primeiros graficos demonstram que houve um baixo assinalamento dos

posicionamentos negativos (1, 2 e 3), sendo um ponto positivo na analise.
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Gréafico 17 — Demonstrabilidade dos Resultados
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A assistiva nimero um, RES1, “Nao tenho dificuldade em contar aos outros sobre os
resultados do uso da ferramenta”, obteve uma media 5,89, sendo esta quase uma concordancia
moderada. Além disso, a frequéncia de individuos que assinalou algum grau de concordancia
foi de 80,8%, contra 2,2% que assinalaram algum grau de discordancia. No entanto, observa-
se, através do grafico, que houve um consideravel numero de servidores, 17%, que se
posicionaram de forma neutra.

A segunda assertiva é a RES2, a qual faz referéncia a facilidade em externar as
consequéncias do uso da ferramenta para outras pessoas. Nessa situacdo, 75,2% dos individuos
concordaram em algum nivel enquanto 4,9% discordaram em algum grau. No entanto, ao
observar-se o grafico da proposicdo, pode-se considerar um grau elevado a quantidade de
pessoas que se mantiveram neutras, totalizando 19,8% delas. Com isso, obteve-se uma média
de 5,58 para essa assertiva, indicando uma concordancia em grau dele.

A terceira RES3, “Os resultados do uso da ferramenta sdo evidentes para mim.” obteve
a maior média para essa variavel, de 5,98, indicando, praticamente, uma concordancia em grau
moderado. Com isso, a pesquisa revelou que 87,9% concordam em algum nivel com a
proposicdo e somente 2,6% discordam em algum grau dela. Dai, percebe-se que houve uma
relativa posicdo de neutralidade, que representou 9,3% das pessoas.

A ultima proposic¢do, RES4 (Eu teria dificuldade em explicar por que usar a ferramenta
pode ou ndo ser benéfico) resultou em um grafico diferente dos demais por ter um sentido
negativo em relacdo as outras assertivas. Nesse caso, 61% discordaram, em algum grau, da
afirmacéo, representando algo positivo. No entanto, 18,7% e 19,7% posicionaram-se neutros

ou concordaram em algum grau com ela, respectivamente, 0 que torna isso um ponto negativo.
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Esse ponto se torna controverso, uma vez que, na variavel “Relevancia do Trabalho” e
“Qualidade dos Resultados”, obteve-se boas medias, demonstrando que as pessoas acreditam
que a ferramenta é relevante e traz resultados positivos ao trabalho, porém, aparentemente,
possuem dificuldade em explicar os beneficios atrelados as ferramentas.

Apesar disso, a Demonstrabilidade dos Resultados obteve uma boa média no geral,
revelando que, para os Assistentes em Administragdo da UFRN, os resultados obtidos pelo uso
das ferramentas de comunicacdo instantanea sdo evidentes e podem ser comunicaveis a outros

individuos.
n) Intencdo Comportamental
A Intencdo Comportamental estd associada ao grau em que um individuo pretende dar

continuidade ao uso do sistema em um tempo futuro. Os resultados desse constructo estdo

relatados na Tabela 17 e Gréfico 18.

Tabela 17 - Anélise da Intencdo Comportamental

Demonstrabilidade dos Resultados Média DP
(BI1) Supondo que eu tenha acesso a ferramenta, pretendo usa-la 6,09 1,34
(B12) Dado que eu tenha acesso a ferramenta, prevejo que a utilizaria 6,13 1,24
(BI3) Pretendo usar a ferramenta nos proximos meses 6,41 1,25
Média Geral 6,21

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

Para essa variavel, os dados da pesquisa realizada demonstraram que ela obteve uma
das maiores médias da analise do TAM, representando uma boa concordancia por parte dos
servidores da UFRN. Ao serem observados os graficos, pode-se notar que ambos possuem uma
semelhanca, além disso, possuem um alto indice da opcao 7 (concordo fortemente) assinalada
e um baixo indice das op¢des 1, 2, 3, que sdo os niveis de discordancia, assinaladas. Tal fato
representa um ponto muito positivo da analise da ferramenta em questdo, que, devido ao alto

indice de uso, de acordo com a pesquisa, é 0 WhatsApp.
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Gréfico 18 — Intencdo Comportamental
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Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A assertiva BIl, “Supondo que eu tenha acesso a ferramenta, pretendo usa-la”,
apresentou uma média de 6,09, o que indica uma concordancia moderada. Em relagdo a
frequéncia, 85,1% concordaram, em algum nivel, com a assertiva, enquanto apenas 3,3%
expressaram algum nivel de discordancia. No entanto, 11,5% posicionaram-se de forma neutra.

A segunda assertiva, BI2, a qual é a respeito da possibilidade de uso da ferramenta, caso
haja acesso a ela, também representou uma concordancia moderada, em que 86,8% dos
Assistentes em Administracdo concordaram em algum grau. Ja em relacdo as discordancias,
obteve-se que apenas 2,7% discordaram, em algum nivel, da proposicdo, e 10,4% mantiveram-
se neutros.

A (ltima assertiva, BI3, a qual demonstra a intencdo dos individuos em utilizar a
ferramenta nos proximos meses, obteve uma média de 6,41, o que indica uma concordancia
muito boa da proposicdo, por parte dos servidores. De acordo com a pesquisa, 91,1%
concordaram, em algum nivel, que pretendem utilizar a ferramenta, sendo que 71,4%
expressaram 0 grau maximo de concordancia. O restante se manteve neutro (5,5%) ou
discordou em algum grau (3,2%).

Essa variavel revelou, portanto, que existe grande indicio da continuidade do uso da
ferramenta pelos Assistentes em Administracdo, para desenvolverem suas atividades laborais
cotidianas. Sendo esse mais um porto forte que a pesquisa revelou.

Pode-se correlacionar este resultado a pesquisa realizada por Ramly (2022), a qual
estudava utilizacdo do WhatsApp em uma organizacdo para fins de comunicacéo interna entre
seus funcionérios e que demonstrava que a intengdo de uso possui um importante papel na

comunicacéo eficaz da organizagéo.



82

De acordo com Martins (2022), essa intengdo comportamental é formada pela relagdo
entre Facilidade de Uso Percebida e a Utilidade Percebida, com algumas influéncias de aspectos
sociais a respeito da utilizacdo da tecnologia, a exemplo da Norma Subjetiva.

A seguir, serdo analisados os pontos fortes e fracos relacionados ao uso e aceitacdo da
ferramenta de comunicacgéo instantdnea WhatsApp, de acordo com os resultados da pesquisa
com o modelo TAM.
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5 PROPOSTA DE INTERVENCAO PARA MELHOR USO DO WHATSAPP COMO
FERRAMENTA LABORAL NA UFRN

Neste capitulo, serdo relatados os pontos fortes e fracos encontrados na pesquisa
realizada com os servidores assistentes em administracdo da UFRN a respeito da utilizacdo de
ferramentas de comunicacgdo instantaneas em suas atividades laborais. A partir dela, séo
propostas algumas sugestdes de melhorias para a utilizacdo dessas ferramentas dentro de um

contexto laboral.

5.1 ANALISE DOS PONTOS FORTES E FRACOS DA PESQUISA

A partir da analise do questionario aplicado, o qual incluia a analise demogréafica da
amostra, a caracterizagdo do uso das ferramentas de comunicagéo instantanea pela amostra e o
Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM), seréa elencado, nesta se¢do, os pontos fortes e
fracos que foram resultantes da analise.

No Quadro 5, abaixo, serdo descritos esses pontos, ressaltando-se que foram
considerados como pontos fortes do Modelo TAM aqueles que obtiveram média a partir de 5,
0s quais indicam concordancia e como pontos fracos do Modelo TAM, aqueles que obtiveram
média abaixo de 5, os quais indicam neutralidade ou discordancia.

Quadro 5 — Pontos fortes encontrados a partir da andlise da pesquisa

Ponto Forte

Descricao

(PF1) Populagdo com predominéncia de pessoas
jovens, com grau de instru¢do elevado e com boa
experiéncia no uso das ferramentas de comunicacédo
instantanea.

Observagdo de variaveis presentes na andlise
demografica e caracteriza¢do do uso das ferramentas
de comunicacdo instantanea, que representa um grupo
com forte indicio de adocdo. do uso das ferramentas
de forma oficial.

(PF2) Grande diversidade do uso das ferramentas de
comunicacdo instantanea no cotidiano laboral.

Derivado das observacdes da anélise da caracterizacdo
do uso das ferramentas de comunicacdo instantanea.

(PF3) O uso das ferramentas de comunicacdo
instantanea melhora o desempenho da realiza¢do das
atividades laborais e possui uma grande utilidade no
cotidiano laboral.

Derivado da analise do constructo “Utilidade
Percebida”, que obteve uma boa média de
concordancia no TAM.

(PF4) As ferramentas de comunicacéo instantanea séo
simples de serem utilizadas, ndo requerendo muito
esforco, se tornando acessiveis a todos.

Derivado da analise do constructo “Facilidade de Uso
Percebido”, o qual obteve a maior média da analise
TAM.

(PF5) Percepcdo positiva a respeito da capacidade dos
individuos em concluirem as tarefas utilizando a
ferramenta, sem necessidade de ajuda.

Derivado da analise do constructo “Autoeficacia do
Computador”, que obteve uma média de concordancia
leve no TAM.

(PF6) Percepcdo de que os individuos possuem 0s
recursos técnicos e organizacionais que sao
necessarios para a realizacdo das atividades utilizando
a ferramenta.

Derivado da analise do constructo “Percepgdo de
Controle Externo”, o qual obteve uma boa média de
concordancia no TAM.
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(PF7) Percepcdo de que os individuos acreditam que o
uso da ferramenta é algo agradavel, mesmo néo
concordando em ser divertido.

Derivado da analise do constructo “Ludicidade”, que
obteve uma média de concordancia leve no TAM.

(PF8) O uso da ferramenta ndo gera sentimento de
ansiedade ou medo por parte dos individuos.

Derivado da discordancia do constructo “Ansiedade
em Utilizar a Ferramenta”, que, neste contexto,
representa um ponto positivo no TAM.

(PF9) O uso das ferramentas é apoiado pelas chefias e
pela Universidade em geral.

Derivado da analise do constructo “Norma Subjetiva”,
0 qual obteve uma média de concordancia leve no
TAM.

(PF10) O uso das ferramentas de comunicagdo
instantanea é relevante para a realizacdo das atividades
laborais e os resultados das tarefas obtidos através
desse uso possuem uma boa qualidade, podendo ser
facilmente observados e comunicados.

Derivado da andlise dos constructos “Relevancia para
o Trabalho”, o qual obteve uma média muito boa,
“Qualidade dos Resultados” e “Demonstrabilidade dos
Resultados” do TAM.

(PF11) Intencdo da continuidade de uso da ferramenta
de comunicacdo instantdnea pelos servidores
Assistentes em Administracao.

Derivado da andlise do constructo “Intengdo
Comportamental”, o qual obteve uma média muito boa
no TAM.

Fonte: Autoria prépria, baseado em dados de pesquisa, 2023.

A seguir, no Quadro 6, encontra-se 0s aspectos que nao alcangcaram uma boa avaliagéo

na pesquisa, ou seja, os pontos fracos encontrados pelo uso das ferramentas de comunicacéo

instantanea. Na tabela foram incluidos os aspectos que obtiveram média abaixo de 5, como

mencionado, ou aqueles que demonstram um ponto negativo da utilizag&o.

Quadro 6 — Pontos fracos encontrados a partir da anélise da pesquisa

Ponto Fraco

Descricdo

(PFR1) N&o existe a institucionalizacdo de alguma
ferramenta de comunicacéo instantanea.

Derivado das observacdes da analise da caracterizacéo
do uso das ferramentas de comunicacdo instantanea.

(PFR2) Auséncia de orientagdes a respeito do uso das
ferramentas de comunicacdo instantdnea para fins
laborais.

Derivado das observacdes da analise da caracterizacéo
do uso das ferramentas de comunicagéo instantanea.

(PFR3) Ndo existe dispositivos institucionais em todas
as unidades.

Derivado das observacdes da analise da caracterizacdo
do uso das ferramentas de comunicacdo instantanea.

(PFR4) Percepcdo, por parte de um namero
considerdvel dos servidores, de um atendimento
insatisfatério através das ferramentas de comunicacao
instantanea.

Derivado das observacdes da analise da caracterizacéo
do uso das ferramentas de comunicagdo instantanea.

(PFR5) Percepcdo de uma baixa divulgacdo das
formas de contato das ferramentas de comunicacdo
instantanea dos setores

Derivado das observac6es da anélise da caracterizacdo
do uso das ferramentas de comunicagdo instantanea.

(PFR6) Baixa percepg¢do de divertimento ao utilizar a
ferramenta (apesar de ser percebido como agradavel).

Derivado da analise do constructo “Prazer Percebido”,
o0 qual obteve uma média neutra de posicionamento no
TAM.

(PFR7) Neutralidade em relagdo a percepcdo de
exigéncia da chefia a respeito do uso da ferramenta.

Derivado da analise do constructo “Voluntariedade”,
o0 qual obteve uma média neutra de posicionamento no
TAM.

(PFR8) N&o existe reconhecimento organizacional
devido ao uso da ferramenta.

Derivado da analise do constructo “Imagem”, o qual
obteve uma média de leve discordancia no TAM.

Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023.
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Assim, elencados os pontos fortes e fracos da analise da aceitacdo e do uso das
ferramentas de comunicacéo instantanea, segue-se a proposta de melhoria desse uso, a fim de

suprir os pontos fracos apontados atraves da pesquisa.

5.2 PLANO DE MELHORIA

Com base na andlise dos dados da pesquisa realizada com os Assistentes em
Administracdo da UFRN, foram identificados alguns pontos fracos no uso e na adogdo das
ferramentas de comunicacdo instantdnea com a finalidade laboral, sendo essa principal
ferramenta utilizada, de acordo com a pesquisa, 0 WhatsApp.

Sendo assim, esta secdo pretende apresentar uma proposta de melhoria para esse uso,
baseando-se no Planejamento Estratégico Situacional (PES), o qual, segundo lida (1993), foi
desenvolvido por Carlos Matus, na década de 70, e possui como caracteristica principal a sua
flexibilidade em relacdo as mudancas, sendo portanto, passivel de ajustes em razéo de variagdoes
nas situacdes em questao.

De acordo com lida (1993), o modelo PES, simplificadamente, consiste em montar um
fluxograma situacional do problema, onde constam os descritores, que sdo a descri¢do de um
problema, e 0os argumentos, que seriam as principais causas relacionadas aos descritores. A
partir dai, com o fluxograma construido, sdo formuladas algumas operacdes, as quais sao acoes
que consigam modificar o estado dos argumentos e obter impacto sobre os descritores e, em
seguida, listados 0s recursos necessarios para a realizacdo das acgoes.

Dessa maneira, baseado no modelo PES, tem-se o seguinte fluxograma para os pontos

fracos encontrados com a aplicagéo da pesquisa:



Figura 11 — Fluxograma situacional dos pontos fracos da pesquisa do uso das ferramentas de comunicacéo

instantanea
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Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023, e lida, 1993.
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Apo6s confeccionado o fluxograma situacional, elencando os descritores, 0s quais, na

ocasido, sdo os pontos fracos, e os argumentos relacionados a eles, parte-se para a demonstracdo
das operacdes (a¢Oes) propostas para a mudangas dos argumentos e 0S recursos necessarios para
sua realizagdo. Tais propostas encontram-se descritas no Quadro 7, abaixo.
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Quadro 7 — Plano Estratégico Situacional

Argumento Operacao Recursos necessarios
Al Discussdo em reunido de instancias superiores a respeito | Interesse dos gestores superiores da
da oficializacdo do uso de uma ferramenta de | UFRN
comunicacdo instantanea para a Universidade
A2 Oficializacdo de uma ferramenta de comunicacdo | Aprovacdo em reunido de instancias
instantanea superiores
Elaboracdo de um manual contendo informaces a | Instauracdo de comissdo com
respeito do uso correto da ferramenta, em relacdo a | servidores capacitados
seguranca da informac&o, para a fins laborais
A3 Abertura de aquisi¢do de smartphones pelo SIPAC Realizacdo dos tramites
burocraticos para aquisicdo de
produtos
A4 Destinacéo de orcamento para aparelhagem das Unidades | Autorizacdo  or¢amentaria  dos
dirigentes
A5 Realizacdo de minicurso sobre exceléncia em | Atuacdo de um professor capacitado
atendimento voltado aos Assistentes em Administracdo | na area
da UFRN Criacdo do minicurso pelo Setor de
Capacitagdo
Elaboracdo de um formato padronizado de atendimento | Instauracdo de comissdo com
para a ferramenta de comunicacao instantanea adotada servidores capacitados
A6 Elaboracdo de documento com edigdo compartilhada, via | Elaboracdo de  planilha  pela
Google Drive, contento os contatos das unidades da | PROGESP
UFRN
A9 Utilizacdo da carga horéaria do minicurso para progressdo | Inclusdo do minicurso no rol de
por capacitacdo cursos das Trilhas de Capacitacdo

Fonte: Autoria propria, baseado em dados de pesquisa, 2023, e lida, 1993.

O PES proposto buscou encontrar alternativas que pudessem atenuar as fraquezas

reveladas pela pesquisa no tocante ao uso das ferramentas de comunicagéo instantaneas na
Instituicdo. Para isto, foram sugeridas algumas solucdes.

Inicialmente, acredita-se que a institucionalizacdo do uso de uma ferramenta seja
primeiro passo deste plano de melhorias. Segundo Meyer e Rowan (1977), esse € um artificio
pelo qual os processos sociais, habitos, obrigagdes, entre outros, passam a ter um status de
regras nas agOes e pensamentos da sociedade. Uma vez realizado isto, é possivel estabelecer
uma maior atencdo a essa questéo e atender as demandas encontradas em relacéo a ela de forma
justificada, beneficiando a Instituicdo com as a¢des de melhorias para este uso.

Em prosseguimento, acredita-se que a elaboragdo de um manual contendo orientacdes
a respeito do uso dessas ferramentas para fins laborais seja de grande importancia, visto que o
uso delas é uma realidade em praticamente todas as unidades da instituicdo. Como mostrado
pela pesquisa, é grande a troca de informagdes e documentacfes institucionais através das

ferramentas, e, dessa maneira, € imprescindivel uma orientacdo da melhor maneira que isso
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deva ser realizado, inclusive como forma de seguranca de informagdo, um tema que vem sendo
bastante discutido nos tempos atuais. Para Nassif e Resende (2018), as TICs estabelecem que
as organizacdes tenham uma nova forma de atuacdo, dado que o limite entre 0 que €
institucional, publico ou pessoal, estd diminuindo cada vez mais e tudo o que envolve a Gestéo
da Informag&o vem tendo um maior monitoramento. Para os autores, com a chegada das redes
sociais e ferramentas tipo WhatsApp e Telegram, “a ligagdo entre o gerador da informagédo e o
alvo da informacdo torna-se cada vez mais direta, e é esta a grande preocupacao atual no sentido
de que a seguranca da informacdo deixou de ser uma caracteristica que possa ser imposta ou
gerenciada, e esta passando para um terreno onde n&o ha nenhum tipo de regulacdo possivel”
(NASSIF e RESENDE, 208, p. 116).

Sabe-se que a institui¢do tem algumas politicas de arquivamento de documentos fisicos.
Dessa maneira, faz-se necessario, também, até por questdes se seguranca, a adocdo de politicas
para troca de arquivos e informacdes via tais ferramentas.

Além disso, foram relatadas nas pesquisas algumas dificuldades em relacdo ao acesso
as formas de comunicacéo das unidades e, até mesmo, a qualidade dos atendimentos prestados
através dessa ferramenta. Tal fato resulta em falhas na comunicacdo interna, afetando a
produtividade das unidades. Sendo assim, foi sugerido o aparelhamento, com dispositivos
smartphones, de todas as unidades da Instituicdo, para que cada uma delas tenha seus contatos
institucionais. Ademais, também foi sugerido a confec¢do de um documento, passivel de edigdo
em nuvem, com a lista atualizada dos contatos das unidades da UFRN, para ser disponibilizada
na pagina da PROGESP, visando facilitar as buscas pelos contatos.

Em relacdo a qualidade dos atendimentos, foi sugerido uma padronizacao deles, o que
inclui questdes como: informagbes a respeito dos horarios de atendimento e logotipo das
unidades em seus perfis dentro das ferramentas de comunicacdo instantanea, estipulacdo de
tempo de resposta etc. Além disso, também foi sugerido a realizacdo de um minicurso sobre
atendimento de exceléncia em plataformas digitais, o qual contaria, também, como carga
horaria para progressdes de carreira, demostrando o reconhecimento da Universidade na
capacitacdo para a busca de uma comunicagdo interna de maior qualidade. Conforme Castro
(2018), e importante a realizacdo de um treinamento dos funcionarios e implementagdo de um
modelo de atendimento ideal, pois aquele colaborador que esta capacitado e conhece 0s servigos
oferecidos pela instituicdo, tem mais facilidade em adequa-los ao que o cliente, interno ou
externo, esteja necessitando, resultando em um atendimento com maior qualidade e rapidez.

Por fim, a respeito dos argumentos A7 (A percepgao de “divertimento” ndo se aplica ao

uso das ferramentas para fins laborais) e A8 (O uso da ferramenta de comunicacao instantanea
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ja faz parte do cotidiano dos servidores, mesmo ndo sendo oficializado), entende-se que nao
seria necessario realizar nenhuma operacdo, dessa maneira, nao foram inseridos no Quadro 7 e
na Figura 12, abaixo. Isso ocorre, pois esses argumentos ndo trazem tanto impacto a institui¢ao
e/ou ndo seria possivel a mesma atuar diretamente sobre eles, e, de acordo com lida (1993),
uma atuacdo em argumentos com essas caracteristicas dificilmente teria efeito sobre seus

descritores.

Figura 12 — Fluxograma contendo as fraquezas e a¢fes sugeridas
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Fonte: Autoria propria, 2023.

Diante do exposto, acredita-se que tais solugfes podem acarretar em uma melhora
significativa a respeito do uso de ferramentas de comunicag&o instantanea e, consequentemente,

conseguir alcancar um patamar mais elevado da comunicagdo interna entre os setores da
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instituicdo, uma vez que estas ferramentas se mostram como um importante meio para que ela
ocorra. Com isso, espera-se, portanto, que essas mudancas reflitam em uma maior eficécia e
agilidade nas atividades laborais da instituicdo, em geral, melhorando sua imagem institucional

entre seus clientes internos e externos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como finalidade principal entender e descrever como se da a o uso e
aceitacédo das ferramentas de comunicagéo instantanea no desempenho das atividades laborais
entre os servidores Assistentes em Administracdo da UFRN. Para alcancar os objetivos, foi
realizado um levantamento survey, através de questionario, pelo qual foi possivel verificar que
existe um alto indice de uso dessas ferramentas pelos servidores em seus cotidianos laborais,
principalmente da ferramenta WhatsApp, o qual apareceu como op¢ao de uso de quase 100%
dos respondentes.

Além disso, foi revelado que as ferramentas possuem diversas finalidades de uso no dia
a dia laboral, incluindo a comunicacéo interna dos setores e entre setores, além de comunicagao
com outras instituicdes/organizacdes e publico externo, e, também, compartilhamento de
documentos e informativos institucionais. Houve, também, relatos de outros usos, como
realizacdo de reunides por videochamada.

Em relacdo ao grau de aceitacdo das ferramentas, avaliado através do Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (TAMS3) a respeito da ferramenta mais utilizada pelos respondentes
da pesquisa, a qual foi 0 WhatsApp, obteve-se que esta ferramenta possui uma boa aceitacdo
por parte dos servidores em questdo, sendo também, uma importante aliada ao cumprimento
das atividades laborais cotidianas desses servidores. No entanto, é valido ressaltar que néao
existe nenhuma ferramenta de comunicacéo instantanea institucionalizada pela UFRN, embora
haja um alto indice de utilizacdo de tais ferramentas, ndo existe documento que as formalize
como instrumento de trabalho.

Ressalta-se, ainda, que durante a analise foram identificados pontos fortes e fragilidades
em relacdo ao uso e aceitacdo das ferramentas de comunicacdo. Entre eles, é possivel citar como
pontos fortes a relevante utilidade delas no cotidiano laboral; os resultados obtidos através do
seu uso apresentam qualidade; ja existem recursos técnicos disponibilizados pela instituicdo
para esse uso e ele tem apoio das chefias e Universidade. Ja em relacéo as fraquezas observadas,
é possivel listar que ndo existe uma orientacdo a respeito do uso delas com a finalidade laboral,
incluindo orientacbes a respeito de seguranca da informacdo porque nem sempre 0S
atendimentos realizados através dela séo considerados satisfatorios e ndo existe reconhecimento
organizacional pelo uso da ferramenta.

Em vista disso, foi elaborado um Plano Estratégico Situacional (PES) constando

melhorias para fortalecer esse uso dentro da instituicdo. Dessa forma, foram sugeridas algumas
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acoes, como a institucionalizagdo da ferramenta, formulacdo de manual sobre o seu uso e
realizacdo de minicurso sobre atendimento em canais digitais.

No que concerne as limitagdes do estudo, destaca-se que a pesquisa ndo alcangou o
tamanho amostral esperado, obtendo-se, portanto, uma taxa de adesao de 25,2% da populacdo
estudada, o que pode diminuir a precisao dos resultados. Além disso, a pesquisa foi realizada
apenas com um cargo (Assistente em Administracdo), entre os técnicos administrativos da
UFRN. Dessa maneira, recomenda-se uma pesquisa mais abrangente, a fim de obter um
resultado passivel de ser extensivo a toda a Universidade.

Além disso, ressalta-se que ndo foram avaliados, nessa pesquisa, 0s efeitos cruzados
entre as variaveis do modelo TAMS3, sendo essa uma fase considerada importante pelos autores
da ferramenta.

Por fim, ndo foi possivel avaliar, de forma mais consistente, as causas das fragilidades
do uso e aceitacdo das ferramentas de comunicacdo instantanea identificadas na analise da
pesquisa. Dessa maneira, sugere-se um estudo mais aprofundado, com entrevistas ou grupos
focais, para melhor entendimento desse ponto.

Conclui-se, portanto, que as ferramentas de comunicacdo instantanea, sobretudo o
WhatsApp, possuem um relevante espaco dentro do contexto laboral de uma organizagao e um
meio facilitador da comunicacdo interna de seus integrantes. Apesar de serem identificadas
algumas fragilidades no tocante ao seu uso, é inquestionavel a utilidade que elas apresentam
para fins laborais, sendo, desse modo, pertinente a continuidade de estudos para proporcionar,
cada vez mais, melhorias em seu uso, as quais recaem na qualidade da comunicacéo interna da

instituicdo, e, consequentemente, de sua cultura organizacional.
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APENDICE A

QUESTIONARIO

BLOCO 1 - PERFIL DO PARTICIPANTE

1. Qual a sua unidade de lotacdo?

2. Qual sua idade?
() Entre 18 e 28 anos
() Entre 29 e 39 anos
() Entre 40 e 50 anos
() Entre 51 e 61 anos
() Mais de 61 anos

3. Qual seu sexo?
() Masculino
() Feminino

() Prefiro ndo responder

4. Qual seu nivel de escolaridade?
() Ensino Médio

() Superior Completo

() Superior Incompleto

() Especializacao

() Mestrado Completo

() Mestrado Incompleto

() Doutorado Completo

() Doutorado Incompleto

BLOCO 2 - USO DAS FERRAMENTAS DE COMUNICAGAO INSTANTANEA NO

COTIDIANO LABORAL

1. Vocé faz uso de ferramentas de
Comunicacdo Instantanea no seu cotidiano
laboral?

() Sim

() Néo

2. Quais ferramentas de Comunicagéo
Instantdnea vocé utiliza no seu cotidiano
laboral? (Pode marcar mais de uma opgao)
() WhatsApp

() Telegram

() Facebook Messenger

() Instagram Direct

() Outros:

3. Ha quanto tempo vocé faz uso dessa(s)
ferramenta(s)?

() Menos de 6 meses

() De mais de 6 meses a menos de 1 ano
() De 1a3anos

()Acima de 3 anos

4. Com que frequéncia diaria vocé utiliza as
ferramentas de Comunicacdo Instantanea?
() Alta frequéncia

() Média Frequéncia

() Baixa frequéncia

5. Em qual tipo de dispositivo vocé
costuma utilizar as ferramentas de
comunicagdo instantdnea no cotidiano
laboral? (E possivel marcar mais de uma
questéo)

() Celular

() Computador

() Tablet

6. Qual o pertencimento do dispositivo que
vocé costuma utilizar as ferramentas de
comunicacdo instantdnea no cotidiano
laboral?

() Dispositivo préprio

() Dispositivo proprio, por falta de haver
dispositivo institucional na minha unidade
() Dispositivo Institucional

() Ambos

7. Quais os principais propoésitos da
utilizacdo das ferramentas de comunicagao
instantanea no seu cotidiano laboral? (é
possivel marcar mais de uma opgao)

( ) Comunicagdo cotidiana entre o0s
servidores e funcionarios do setor

() Comunicagdo interna entre setores da
UFRN



() Atendimento ao publico externo (ex.:
populagéo geral que entra em contato para
sanar alguma davida)

() Envio de documentos

() Comunicacao com outras
organizagdes/instituicoes

() Envio de avisos e comunicados

() Participagdo em grupos do trabalho

() Outros:

8. Vocé acredita que as formas de contato
dos setores da UFRN, usados através das
ferramentas de comunicacdo instantanea,
sdo bem divulgados pela Instituicdo?

() Sim. E facil entrar em contato com o0s
setores atraves dessas ferramentas e sempre
sou bem atendido(a).
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() Sim. E fécil entrar em contato com 0s
setores através dessas ferramentas, mas
nem sempre sou bem atendido(a).

() N&o. E dificil entrar em contato com o0s
setores através dessas ferramentas, porém,
sempre que consigo sou bem atendido(a).
() Nao. E dificil entrar em contato com 0s
setores através dessas ferramentas e, das
vezes que consigo, nem sempre sou bem
atendido(a).

() Indiferente

9. Vocé ja recebeu alguma orientacdo da
UFRN a respeito do uso das ferramentas de
comunicacdo instantdnea voltado para
atividade laboral? (EXx.: sobre
compartilhamento de documentos;
arquivamento de conversas etc.)

() Sim

() Néo

BLOCO 3 - GRAU DE ACEITAQAO E USO DAS FERRAMENTAS DE
COMUNICACAO INSTANTANEA (BASEADO NA FERRAMENTA QUE VOCE

MAIS UTILIZA)

1. Qual ferramenta de comunicacéo instantanea vocé mais utiliza no seu cotidiano laboral?

() WhatsApp

() Telegram

() Facebook Messenger
() Instagram Direct

() Outro. Qual?

(A partir deste ponto, as respostas serdo baseadas na escala Likert, tendo a seguinte
referéncia: 1 = discordo fortemente; 2 = discordo moderadamente; 3 = discordo um
pouco; 4 = neutro (ndo concordo, nem discordo); 5 = concordo um pouco; 6 concordo

moderadamente; 7 = concordo fortemente)

Utilidade percebida (PU)

PU1 O uso da ferramenta melhora meu
desempenho no trabalho.

PU2 Usar a ferramenta em meu trabalho
aumenta minha produtividade.

PU3 Usar a ferramenta aumenta minha eficacia

em meu trabalho.

PU4 Eu acho a ferramenta Gtil no meu trabalho.

Facilidade de uso percebida (PEOU)

PEOU1 Minha interagdo com a ferramenta é

clara e compreensivel.



PEQOU2 Interagir com a ferramenta ndo exige
muito do meu esfor¢o mental.

PEOU3 Acho a ferramenta facil de usar.
PEOU4 Acho facil fazer a ferramenta fazer o
que eu quero

Auto eficacia do computador (CSE)

CSEL1 Eu seria capaz de concluir minhas tarefas
na ferramenta mesmo se ndo houvesse ninguém
por perto para me dizer o que fazer.

CSE2 Seria capaz de concluir minhas tarefas na
ferramenta somente com o recurso de ajuda
integrado no proprio software

CSE3 Seria capaz de concluir minhas tarefas na
ferramenta caso alguém me dissesse e/ou
mostrasse como fazer primeiro.

CSE4 Seria capaz de concluir minhas tarefas na
ferramenta se j& tivesse utilizado algo
semelhante.

Percepc¢oes de Externo Controle (PEC)

PEC1 Tenho controle sobre o uso da ferramenta
PEC2 Tenho 0s recursos necessarios para usar
a ferramenta

PEC3 Dados 0s recursos, oportunidades e
conhecimento necessarios, seria facil para mim
usar a ferramenta.

PEC4 A ferramenta ndo é compativel com
outros sistemas que eu uso

Ludicidade (CPLAY) - como VOCé st
caracterizaria ao usar computadores?

CPLAY1. .. espontaneo

CPLAY?2. . . criativo

CPLAYS. . . divertido

CPLAYA4. . . trivial

Ansiedade do computador (CANX)

CANX1 Usar a ferramenta ndo me assusta nem
um pouco.

CANX2 Usar a ferramenta me deixa
nervoso(a).

CANX3 Usar a ferramenta me deixa
desconfortavel.

CANX4 Usar a ferramenta me deixa
apreensivo(a).

Prazer percebido (ENJ)

ENJ1 Acho que usar a ferramenta é agradavel.
ENJ2 O processo atual de uso da ferramenta é
prazeroso.

ENJ3 Eu me divirto usando a ferramenta
Norma subjetiva (SN)
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SN1 Pessoas que influenciam meu
comportamento acham que devo usar a
ferramenta.
SN2 As pessoas que sdo importantes para mim
acham que devo usar a ferramenta.
SN3 A minha chefia tem cooperado com 0 uso
da ferramenta.
SN4 Em geral, a Universidade tem apoiado o
uso da ferramenta.
Voluntariado (VOL)
VOL1 Eu uso a ferramenta de forma voluntéaria
VOL2 Minha chefia ndo exige que eu use a
ferramenta.
VOL3 Embora possa ser til, o uso da
ferramenta ndo é obrigatorio em meu trabalho
Imagem (IMG)
IMG1 As pessoas da minha organizagdo que
usam a ferramenta tém mais prestigio do que as
gue ndo usam.
IMG2 As pessoas da minha organizacdo que
usam a ferramenta sdo muito conhecidas.
IMG3 Dominar a ferramenta € sinal de status na
Universidade
Relevancia do Trabalho (REL)
REL1 Em meu trabalho, o uso da ferramenta é
importante.
REL2 Em meu trabalho, o uso da ferramenta é
relevante.
REL3 O uso da ferramenta € pertinente as
minhas varias tarefas relacionadas ao trabalho
Qualidade dos resultados (OUT)
OUT1 A qualidade dos resultados que obtenho
utilizando a ferramenta € alta.
OUT2 Nao tenho problemas com a qualidade
dos resultados gerado pelo uso dos sistemas
OUT3 Eu classifico os resultados da ferramenta
como excelentes.
Demonstrabilidade de resultado (RES)
RES1 Néo tenho dificuldade em contar aos
outros sobre os resultados do uso da ferramenta.
RES2 Acredito que poderia comunicar a outras
pessoas as consequéncias do uso da ferramenta.
RES3 Os resultados do uso da ferramenta sdo
evidentes para mim.
RES4 Eu teria dificuldade em explicar por que
usar a ferramenta pode ou néo ser benéfico
Intencdo Comportamental (BI)

1 2 3 4 5 6 7
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BI11 Supondo que eu tenha acesso a ferramenta,
pretendo uséa-la.

Bl12 Dado que eu tenha acesso a ferramenta,
prevejo que a utilizaria.

BI3 Pretendo usar a ferramenta nos proximos
meses.



