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COMERCIO DE INFORMACAO ATRAVES DO WHATSAPP
TRADE OF INFORMATION THROUGH WHATSAPP

Dalbert Marques Oliveirat

Resumo

A trocadeinformacao através de grupos no ciberespaco é uma préticatdo comum quanto
a troca de informacéo em grupos no ambiente real. Sabendo do valor potencia desta
informag&o, empresas especializaram-se na criacdo de ferramentas especificas para este
didlogo no ciberespaco. Uma destas ferramentas € o WhatsApp que possibilita tanto a
troca quanto o comércio de informagdo. Este trabalho vai abordar alguns dos aspetos
destaferramenta, aproveitando paraisso um caso real do comércio de informagéo sobre
Portugal destinado a individuos interessados no pais. Entre estes aspetos encontram-se
os desafios relacionados com a gestdo da informagdo, os quais envolvem a recolha,
tratamento, armazenamento, andlise, partilha e a privacidade desta informacéo.
Palavras-chave: Gestdo da Informacéo; Profissional da Informacéo; Conversas em
linha, Vendas de informagéo no WhatsApp; WhatsApp Business; Vida em Portugal.

Abstract

The exchange of information through groups in cyberspace is as common a practice as
the exchange of information in groups in the real environment. Knowing the potential
value of thisinformation, companies have specialized in creating specific tools for these
dialogues in cyberspace. One of these tools is WhatsApp, which makes it possible to
exchange and the commercialization of information. Thiswork will address some of the
aspects of this tool, taking advantage of areal case of the trade of information about
Portugal for individuals interested in the country. Among these aspects are the
challenges related to information management, which involve the collection, treatment,
storage, analysis, sharing and privacy of thisinformation.

K eywor ds. Information Management; Information Professional; Online Conversations;
Information Sales on WhatsApp; WhatsApp Business, Life in Portugal.

Introducao

O WhatsApp é a aplicacdo (app) de mensagens mais utilizada no mundo
(Zuckerberg, 2018; Armstrong, 2019; Clement, 2020). Essa app possui duas versdes, a
convencional, designada WhatsApp (WhatsApp, 2020a) e a empresarial, 0 WhatsApp
Business (WB), que agregarecursos aversao convencional (WhatsApp, 2020b). No WB,

€ possivel, entre outras fungdes, criar um perfil empresarial com informacao Util para os

1 Indituto Superior de Contabilidade e Administragdo do Porto, Portugal; e-mail:
dalbertoliveira@gmail.com
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clientes; organizar ainformacado, contactos e conversasatravés de etiquetas pesquisaves,
criar model os de mensagens com afuncionalidade “modelos derepostas”, que podem ser
facilmente reutilizadas; obter estatisticas do fluxo das mensagens; definir mensagens
automaticas, entre essas as de “auséncia”, para informar os clientes da impossibilidade
de responder naquele momento, e/ou “mensagem de saudacdo”, para apresentar a

empresa aos interessados (Camara de Comercio de Bogotd, 2020; WhatsA pp, 2020b).

Todas estas funcionalidades possibilitam a gestdo da informagdo, Util para a
comercializacao de produtos e servicos (Ramos, Joia& Carvalho, 2018). Paraalém destas
funcionalidades, o0 WB mantém o0 acesso as funcionalidades ja existentes na versao
convencional daapp, aqua jafoi investigada em outros estudos (Ibrahim, et. al., 2014;
Neto, Manfrinato e Cessel, 2015; Ahmad e Farooqi, 2020). Entre estas funcionalidades
incluem-se o envio de mensagens e arquivos de até 100MB; a criac&o de grupos com até
256 individuos, colaborando para a capacitacdo informacional dos utilizadores (Choo,
2003a); utilizagdo da app em smartphones e computadores, ou utilizar o servigo através
de navegadores da internet; chamadas de voz e videos, individuais ou em grupo;
criptografia de ponta-a-ponta, ou sgja, um nivel de seguranca que pretende impedir que
terceiros acedam as mensagens trocadas entre individuos e grupos (Endeley, 2018).
Além disso o WhatsApp é um sistema compativel com o0s principais sistemas
operacionais méveis do mercado como Android, iOS, BlackBerry, Symbian e Windows
Phone (WhatsApp, 2020a).

Estadodaarte

O uso do WhatsApp como ferramenta comercial € uma questdo que tem sido
debatida por aguns autores. Neto, Manfrinato e Cessel (2015) divulgam uma pesquisa
quantitativa, através de entrevistas, em que se verifica que os clientes estédo em busca de
vel ocidade nastransaces comerciais, 0 queinclui respostasrapidas as suas necess dades,
sendo o WhatsApp aceite e utilizado por mais da metade dos entrevistados. Esta
proximidade com os clientes também foi observada por Passos e From (2017) que
comentam que o WhatsApp favorece esta proximidade, a0 mesmo tempo

potencializando a agilidade nas respostas, se tornando uma vantagem competitiva.

Num outro estudo se podeanalisar oimpacto positivo do WhatsApp, enquanto app
para smartphone, ajudando a desenvolver o sucesso dos negocios em linha (Ibrahim, et.
al., 2014). Por suavez, Ahmad e Farooqi (2020) referenciam, numapesquisa, a aceitagcao

da utilizacdo do WhatsApp nos negocios de compra e venda a retalho numa regido da
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india e identificam que esta ferramenta auxilia os negécios naguel a regizo.

Percebendo a massiva utilizagdo do WhatsApp por parte da populagdo e
reconhecendo amaisvaliado WB, como ferramentacomercial, aCamarade Comércio de
Bogota compilou uma cartilha com o intuito de auxiliar os comerciantes na percecéo e
utilizacdo das funcionalidades desta app como ferramenta de vendas (Camara de

Comercio de Bogotd, 2020).

No entanto, nenhum destes trabalhos referenciam a questdo da utilizagcéo do
WhatsApp ou do WB como um servigo pago ou como uma curadoria de contelidos,
utilizagbes essasjanoticiadas. A UOL Noticias avangou umareportagem com o seguinte
titulo: “Modelo cobraR$ 10 paraenviar fotos eréticas e poesias pelo Whats App” (Padréo,
2016). Outro jorna brasileiro publicou: "Nova profissdo: curador de conteldo para
grupos no WhatsApp: Aplicativo virou nicho de negécio para startups e sites que
oferecem arquivos e informagdes personalizadas para usué&rios' (Waltrick, 2016). Por
fim haguem consiga auferir mensalmente 15 mil Reais (cercade 3750 Euros em valores

da época) com a curadoria em grupos pagos no WhatsApp (Wiedemann, 2016).

Porém, hé utilizacBes negativas desta plataforma de mensagens, como também
ja foi noticiado: “crime organizado usa WhatsApp como arma [...]” (Terra Networks
Brasil, 2014), “300 grupos de WhatsA pp estéo ligados ao tréfico deanimais” (Bourscheit,
2018).

Descricdo e metodologia do estudo

Tendo em atencdo esta lacuna sobre estudos relacionados ao comércio de
informacdo atraves do WB, atividade esta realizada com o auxilio de funcionalidades da
app, como as conversas por grupos, sabendo que estes didlogos em grupo evitam a
ignorénciainformacional individual, consciente ou inconsciente, aqual setraduz em néo
querer saber ou ndo saber que possui determinada necessidade informacional (Choo,
2003a), este trabalho analisa uma atividade de comércio de informagdo sobre Portugal,
paraindividuos interessados no pais, com o intuito de demonstrar que ndo so é possivel
arealizagdo desta atividade através do WB, mas também apresentar como este Comércio
pode ser realizado. O estudo analisa também as implicacbes relacionadas a
administracdo da informagdo em grupos no WB, principa mente grupos pagos, a qual
envolve ndo sO conhecimentos de gestdo da informacdo, como ainda outras
caracteristicas que um Profissional da Informagdo deve possuir.
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Para conseguir este intento, sera utilizada a metodologia Estudo de Caso, Unico
e instrumental, que ird contribuir para o entendimento da atividade aqui investigada,
analisando esta prética de diferentes angulos (Ventura, 2007; Yin, 2015; Galegale,
Fontes & Galegale, 2017). Sera utilizado o recurso da descri¢cdo do desenvolvimento, o
qual possibilita, em teoria, a replicacdo das atividades aqui mencionadas (Victorazzo,
Geradi & Stettiner, 2014).

Desenvolvimento

Os passos aqui mencionados tiveram inicio em 2017 e continuam a evoluir pelo
menos até a escrita deste trabal ho. Para executar estes passos foi necessario implementar
e testar uma série de funcionalidades e préticas, para além de perceber as necessidades
do sistema da organizacdo (Laudon e Laudon 2014: 58), cujos resultados
retroalimentavam as implementactes e forneciam outras préticas para serem testadas na

busca por um utépico servico perfeito.

A primeira necessidade foi ade instalar e testar a app do WB. Paratal foi com-
prado um cartdo SIM de uma operadora telefonica portuguesa, esse foi inserido num
smartphone com o sistema operacional Android, compativel com a app do WB, sendo
esta app instalada através da PlayStore, loja virtual da Google (Google 2020b). Apds a
devida instalac8o, seguindo as instrucdes da app, iniciou-se a configuracdo da conta
empresarial, através dos passos fornecidos pela app. Entre estes passos encontra-se a
insercéo de uma fotografia, do endereco (que pode ser a direcéo completa ou apenas a
cidade ou pais), a escolha do tipo de servico entre os pre-definidos, uma descricdo da
organizacao e do servico prestado, horé&rio de funcionamento, endereco eletronico e
sites. Nao houve a necessidade de preencher todos os dados, porque ndo influenciavam
na eficacia do servico. Apos o preenchimento de alguns destes dados, o perfil passou a
constar da informacdo inserida e a mesma pdde ser visualizada pelos utilizadores que

interagiam com a conta no WhatsApp.

O passo seguinte foi a criagdo da chamada “mensagem de saudacdo”, fung¢ao do
WB que permite uma interagdo automatica a instantanea com o utilizador, desde que
alguns pré-requisitos sejam cumpridos. Esta mensagem foi pensada para ser lida pelos
utilizadores que entrassem em contato com o servico pelaprimeiravez, ou que ficassem
muito tempo sem contatarem com 0 servico. Ocorreram varias modificacOes nesta
mensagem de saudacao, decorrentes da apresentacdo de novas questdes por parte dos

utilizadores sobre o servigo oferecido. A utopia era, e continua a ser, informar o
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utilizador, logo no primeiro contato, sobre o que esta a ser oferecido e fazé-lo de forma
aagucar asua curiosidade sobre o servigo (Santiago, 2002). Sem deixar oculto o fato de

que se tratava de um servigo pago.

O WB permite configurar a “mensagem de saudacdo” para que essa seja enviada
paratodos os utilizadores que entram em contato pela primeiravez e/ou “que n&o entra-
rem em contato [...] nos ultimos 14 dias”. E possivel decidir quem a recebera, se “to-
dos”, “todos exceto contatos”, “todos, exceto...”, ou ainda “Enviar s6...”. Nestes dois
ltimos casos é necessario selecionar contatos, dentro dos que estdo associados a conta

na lista de contatos do WB (WhatsA pp, 2020D).

ApOs vérios testes, decidiu-se relacionar a “mensagem de saudagdo” com a
“mensagem de auséncia”, que ¢ uma outra funcionalidade do WB que possui outras
opcdes, nomeadamente a possibilidade de decidir se queremos ou ndo que a mensagem
de auséncia sgja enviada automati camente quando a guns eventos ocorrerem. E possivel
escolher um periodo especifico para 0 envio da mensagem, ou sgja, um conjunto de
dias/horas, ou “Fora do horario de expediente” que inserimos na criagdo do perfil, e por
fim ha a op¢ao “Enviar sempre” que foi aquela por que se optou, pois aintencéo erade
associar a “mensagem de auséncia” com a ‘“mensagem de sauda¢do”, abordada

anteriormente.

Passou-se, entdo, a redigir e a testar mensagens com o intuito de suprir a
necessidade informacional dos utilizadores que entravam em contato com 0 Servico
(Silva, Moreira & Silva, 2014), até que se encontrou um modelo de mensagens que
supriaagrande maioriadas questoes e quefiltravaosinteressados dos curiosos (Santiago,
2002; Menezes Garzaro, et al., 2020). Esse filtro foi conseguido apelando para que o
utilizador respondesse com um “sim” ap6s a leitura das mensagens automaticas, caso
pretendesse mais informagdes (WhatsApp, 2020b). Estas mensagens apresentaram um
desafio para a gestdo do servico, dado as subjetividades inerentes aos individuos
(Menezes Garzaro, et al., 2020).

Outra funcionalidade do WB utilizada neste servigco denomina-se “modelos de
resposta”. Estesmodel os permitem “criar atal hos de teclado paraas mensagensqueenvia
mai s frequentemente” (WhatsA pp, 2020b). Esta funcionalidade € extremamente Util para
se poupar tempo e para normalizar as respostas mais frequentes sobre o servico. E
possivel criar palavras-chave para o envio da mensagem. Quando se pretende enviar

uma das mensagens dos modelos, basta inserir o simbolo da barra “/” antes da palavra-
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chave escol hida para a mensagem inteira aparecer no cursor de escrita, sendo possivel a
edicdo, caso necess&rio. H& uma limitagdo de 50 respostas autométicas por conta, mas
recorrendo a gestdo dainformagdo, que sera comentada adiante, esse limite de respostas

se mostrou suficiente para o servico.

A partir desse momento o WB havia sido considerado operacional. Era possivel
receber mensagens de contatos que eram parcialmente filtrados pela app e havia

interac&o com os potenciais utilizadores do servico.

Tendo sido identificados os interessados, era necess&rio os informar sobre as
guestdes rel evantes, tais como os direitos e deveres pel0s quais 0 Servigo regia-se: uma
espécie de contrato. Como as regras possuiam poucas diferencas, alterando apenas o
valor a ser pago pelo interesse do utilizador (“Turismo”, “Educa¢do, “Trabalho”,
“Investimento”, “Reforma” ou mesmo uma mistura destes), construiu-se, com o auxilio
dos “modelos de resposta” do WB, mensagens que se enquadravam em cada um dos
interesses. Apods a resposta positiva por parte do utilizador, que incluia o modo e o
momento como este faria 0 pagamento, 0 mesmo recebia as orientactes de pagamento,
também estas previamente introduzidas nos “modelos de resposta” e, logo que o
interessado enviasse 0 comprovativo de depdsito/transferéncia, procedia-se a sua

insercéo no grupo.

Depois de alguma observacdo, foi possivel perceber que, apesar do aumento de
experiéncias proporcionado pela diversidade de interesses dos individuos (Choo,
2003a), a variedade de topicos de interesse também tornava o grupo confuso,
principal mente paraos utilizadores menos experientes no manej o dasferramentasdo WB.
A partir desta observagéo optou-se pelacriacdo de gruposteméticos dentro daapp. Como
cada grupo possui uma capacidade maxima de 250 participantes, a criagdo de outros
grupos ampliava o nimero total de utilizadores do servico, porém, reciprocamente,

aumentava os desafios da gest&o da informagao.

Os grupos foram criados de acordo com 0s interesses ja mencionados, a saber:
“Turismo”, “Educacao”, “Trabalho”, “Investimento” ¢ “Reforma”. Quem estava
interessado em varios tépicos, como por exemplo, um investidor que também estava
interessado em “Turismo” e “Educacao”, participava dos trés grupos e pagava a taxa

referente ao interesse mais caro.

A medida que as atividades avancavam, surgiram outras necessidades que
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deveriam ser supridas, todas estas relacionadas com a gestéo da informacdo (Ramos,
Joia & Carvalho, 2018): como controlar as datas de pagamento, as confirmagdes destes
pagamentos e as cobrangas? Como manter, de forma atualizada e com niveis especificos
de acessibilidade e restrigdes, a informacéo dos utilizadores? Como saber de onde
provinham os utilizadores e como ficaram a conhecer o0 servico? O que se notou foi que,
apesar de 0 servigo estar acumprir com o objetivo, ndo erapossivel conseguir responder
a estas questdes, sem um investimento temporal na recuperacdo desta informag&o no
histérico das conversas, através da funcionalidade de pesquisa da app. Nesse momento,
0s conhecimentos em gestdo dainformacao de um profissional dainformacéo foram de

suma importancia para o sucesso do servico.

Apdbs uma andise do que se pretendiarecuperar, implementou-se, numafolhade
calculo em linha, umaespécie de “base dedados”, deformaa poder inscrever e controlar
estas questdes. Nessa folha de calculo foram inseridas, para além dainformagdo pessoal
e de contatos do utilizador, o dia em que 0 mesmo entrou em contato pela primeiravez
com 0 servico, como e quando ele conheceu 0 mesmo, a qual(is) grupo(s) de interesse
pertencia, quando efetuou o pagamento da primeirataxa, quando e com quem pretendia
vigjar a Portugal, por quanto tempo pretendia ficar e que lugares tinha a intencdo de
visitar. Estas questBes, ao serem inseridas nafolhade célculo, ndo so facilitaram agestéo
do servico, como também contribuiram para a criacdo de estratégias para a sua
otimizacdo. Foi ainda inserido, nesta folha de cdculo, um conjunto de perguntas e
repostas que mostraram ser as mais frequentes, algumas das quais também foram

inseridas nos “modelos de repostas” do WB.

Outra preocupacdo foi a criacdo e manutencdo de nivels de acessibilidade e
edicdo. Mais uma vez os conhecimentos de um profissional da informag&o mostraram-
se imprescindiveis, ndo sO para a escolha das ferramentas a utilizar, para acancar tal
objetivo, como também para a percecdo do que deveriaou ndo ser partilhado. Os nivels
de partilha e incorporagéo foram conseguidos atraveés da utilizacéo de chaves de entrada
(logins), integrados nas funcionalidades de “partilha” e “incorporagdo”, presentes em
documentos do Microsoft Office em linha (Microsoft, 2020). Assim, foi possivel definir,
por exemplo, que colaboradores teriam acesso apenas a visualizagdo do documento, e
quais teriam permissdo de edicdo. Foi possivel definir a informacéo que seria visivel

dentro daquela contida nos documentos partilhados ou incorporados.

Explorando outras funcionalidades do WB, notou-se afuncionalidade “ctiquetas”.
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Estas, que podem ir até 20 por cada conta, permitem identificar utilizadores (contatos)
e/ou grupos, com termos que podem ser recuperados por pesquisa. E possivel etiquetar
0S contatos e grupos com base nos interesses escol hidos, nas regides de proveniénciaou
destino. Permitem ndo s6 uma organizacao visual dos utilizadores, como ainda o envio
de mensagens direcionadas, que 0 WB denomina de “Lista de Transmissdo” (WhatsApp,
2020Db).

Os desafios continuavam e aumentavam a medida que aumentava o volume de
informacdo a ser organizada e administrada (Moraes, & Escrivao Filho, 2006): como
organizar toda esta informagdo e documentos em linha, de modo a que estes fossem
recuperados por quem deles necessitasse no momento e local apropriado? No caso das
etiquetas, por exemplo, ndo haveriavalor paraarecuperacao dainformacdo, criar termos
de etiquetas se estas ndo pudessem ser encontradas, se por um lapso, por exemplo, um
termo associado a uma etiqueta fosse esquecido. Com os conhecimentos de gestdo da
informagao percebeu-se quetodaainformagdo deveriaser recuperadapor palavras-chave
de uso comum, tanto entre os atuai s quanto entre os futuros colaboradores do servico. O
profissional dainformagc&o contribuiu com a criacdo de um dicionario de palavras-chave
€ Seus respetivos sindénimos; toda esta informacdo foi devidamente indexada nas folhas
de célculo ja existentes, um “thesaurus”. Com isso se construiu uma cultura lexical entre
os colaboradores do servigo: os clientes passaram a ser designados como “utilizadores”,
0s que respondiam as questbes dos utilizadores passaram a ser chamados de
“colaboradores”, alocacdo deum imovel passou aser conhecidacomo “arrendamento” e

deummovel como “aluguel”, para citar alguns exemplos.

Aliada aestanecessidade, verificou-se que 0 modo e aordem como ainformagéo
era recuperada e as atividades eram desenvolvidas contribuiam de forma positiva ou
negativa para o desenvolvimento do servigo. Mais umavez, através dos conhecimentos
degestdo dainformacao, buscou-seformasde suprir estanecessidade. Paratal, teveinicio
a criacéo de um sistema de workflows (Cruz, 2000). Estes foram criados de forma
colaborativa, através de um documento de texto. Neste documento, foram escritas todas
as etapas de cada atividade necesséria para o bom desenvolvimento do servico. Entre os
exempl os de workflows, é possivel mencionar a configuragdo de como a publicidade ao
servigo deveria ser realizada, aforma e o momento oportuno para esclarecer potenciais
utilizadores sobre duvidas frequentes, ou ainda o atendimento em s (a execucdo do

servigo). Estes wor kflows foram criados de formaaserem facil mente atualizados— tendo
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em vista as funcionalidades de partilha e incorporacdo dos documentos do Microsoft

Office, em linha, anteriormente mencionados — e postos em prética.

A mudancamostrou ser a Uinica constante nestas atividades. Manter ainformagéo
sobre as respostas com uma forma genérica; sustentar os wor kfl ows; assegurar 0 acesso
condicionado e a atualizag&o aos dados dos utilizadores, bem como de outrainformagéo
recuperada e produzidas pelo servigo; mostraram ser atividades cada vez mais
desafiadoras. Com o intuito de facilitar o acesso a toda esta informacéo, em linha,
utilizou-se as funcionalidades de um navegador (browser) de internet, o Google
Chrome, onde, ap6s o inicio da sessdo, as ligagdes dos sitios web eram inseridas nas
bases de dados do navegador, denominadas “favoritos” (Google, 2020a), e esses eram
dispostos de modo afacilitar abusca pel os mesmos (cf. Bergman, Whittaker & Schooler,
2020). Dessaforma erapossivel aceder de modo rdpido e pesquisavel ainformacgao, para
suprir questdes menos frequentes ou especificas, sempre com o intuito de atender a
necess dades de determinados utilizadores (Choo, 2003b).

A partir do momento em que 0 servico passou a ser conhecido pelo publico alvo,
surgiu a oportunidade de acrescentar servigos parceiros. Inicialmente advogados,
agentes imobiliérios, empresérios da area de aluguer de viaturas interessaram-se em ter
0s seus servigos divulgados nos grupos, e em ter acesso aos Uutilizadores, para
publicitarem os seus servicos. Por isso, mais um desafio teve de ser vencido, o datroca
de dados e informacéo entre paceiros e utilizadores (Junqueira, & Wada, 2011). Paratal,
foi criado um formul&rio em linha, para os utilizadores inserirem os seus dados e
consentirem ou ndo o fornecimento dos mesmos, ou de partes destes, paradeterminado(s)
parceiro(s). Da parte dos parceiros, com o intuito de manter-se a qualidade dos servigos
prestados, foi requerido o cumprimento de certas regras de conduta. Foram ainda criados
formul arios de feedback, para a recuperacéo de informagéo sobre a percegdo do servico
por partedos utilizadores e parceiros. Estes formul &rios serviram como ferramenta para
novas implementacdes e otimizagtes, com o objetivo da melhoria continua dos servicos
prestados.

Resultados

A implementac&o deste novo modelo de servico, a saber, a utilizagdo de grupos
no WB para a venda de informagdo sobre Portugal para interessados no pais, produziu
uma crescente troca de experiéncias e gerou sinergias entre 0s participantes dos grupos.

A troca de informagao entre os outros utilizadores, num grupo, tornava a participagao
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informaci onal mente maisrica, porque muitasvezes adividague um utilizador partilhava
eraamesmaduividaque outro utilizador possuia, mas so areconhecianadudvidado outro
(Choo, 2003a).

Outro resultado obtido foi aredugdo dos custos totais por parte dos utilizadores.
Esta reducédo sb foi possivel porque reduziu-se o tempo gasto com cada utilizador, uma
vez que estes passaram a ser atendidos em grupo. A redugdo do tempo trouxe consigo
uma reducdo monetaria, aqual foi repassada para os utilizadores.

A utilizacdo de mensagens pré-programadas, que filtravam os interessados,
mostrou ser umamais-valia, umavez que diminuia o tempo gasto com pessoas que Nao
estavam interessadas no servico. Entretanto, o filtro autométi co pode causar umalacuna,
pois muitos utilizadores necessitam de um contacto pessoal paratomarem uma deciséo

positiva a cerca da aceitacéo do servico.

A criacdo de grupos tematicos possibilitou o foco em determinados assuntos,
dentro de uma mesmo grupo, a0 Mesmo tempo que potenciou 0 aumento dos
utilizadores, uma vez que 0 servico passou de um Unico grupo com no maximo 250

utilizadores, para’5 grupos de até 250 utilizadores.

A atuacdo de um profissiona da informacdo, permitiu a criagdo de ferramentas
paraa gestdo dainformacdo, que se traduziu narecuperacao de métricas, possibilitando
acriacdo de estratégias. A partir do momento em que se passou aregistar as métricas do
servico, foi possivel verificar, por exemplo, qua era o canal de publicidade mais eficaz,
dequaisregidesdo Brasil provinham os utilizadores, qual eraaintencdo destes paracom
Portugal, entre outros detalhes. Esta informacdo pode ser trabalhada para o

aperfeicoamento do servico, visando umamelhor eficacia e eficiéncia na sua execucao.

As funcionalidades de partilha e incorporagdo de documentos, em linha,
facilitaram o acesso, edicdo e protegdo dos dados. O acesso passou a ser realizado a
partir de um unico local, centralizando toda a informacéo, de forma facilitar a sua
visualizacdo e recuperacdo. A edicdo permitiu que os intervenientes adequados
pudessem editar ainformagdo no mesmo lugar que avisualizavam. A protecéo, garantia

gue apenas as partes interessadas acedessem a informacao.

As “etiquetas” do WB possibilitaram a inclusdo dos utilizadores e grupos em
categorias. Esta divisdo, por categorias, permitiu o envio direcionado de mensagens

privadas para grupos especificos de utilizadores, reduzindo o tempo gasto com a selecéo
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manual.

A criagdo de workflows foi essencial para o progresso e otimizacéo do servico,
umavez que permitiu a visualizagcdo de como cada atividade era desenvolvida e como

estas poderiam ser otimizadas para a reducéo do tempo gasto em cada uma delas.

A criac8o de uma base de dados de perguntas e respostas e a copia das principais
respostas para os “modelos de respostas” do WB agilizaram e uniformizaram o servico,
porque ja ndo havia mais a necessidade de reescrever as respostas para perguntas
semelhantes, reduzindo o risco de determinada informacéo ndo ser explicitada ao
utilizador.

A cria¢do de um “thesaurus” padronizou a linguagem do servico. Reduziu-se as
incompreensdes e incongruéncias, que poderiam ocorrer durante o didlogo entre os

colaboradores e entre estes e os utilizadores.

O Google Chrome (browser), onde os links estavam inseridos em forma de base
de dados, facilitou arecuperacdo de informacéo em linha, Gtil paraampliar as respostas

a questdes menos frequentes, ou mesmo as novas questdes dos utilizadores.

Por fim, o resultado que se obteve com a participacdo de parceiros produziu um
aumento da oferta aos utilizadores e, conseguentemente, um acréscimo do valor

agregado ao servico.

Conclusdes

Como pbde ser observado neste trabalho, o WB possui uma série de
funcionalidades Uteis para a prestacéo de servicos, através de grupos em linha. Este
trabalho teve como foco a venda de informacdo dentro da app. Porém, esta app néo se
prende apenas com este tipo de servico, muitos outros artefactos, fisicos ou virtuais,
podem estarinseridos nesta comerciaizacdo. A andlise permite concluir que 0 sucesso
do servico depende daimplementacdo de uma série de passos rel acionados com a gestéo
dainformacgdo e que, paratal, € necessaria a presenca de um profissional dainformacao.
A este profissional caberdo as funcgdes de auxilio nos processos de analise e escolha do
gue deve ser recuperado e armazenado; na escolha do momento em que este processo
deve ser realizado; na concegdo de uma base de dados para a inser¢do de informagéo,
que vai servir aos colaboradores do servigo; na criagdo de workflows e na investigacéo

sobre qual é ainformagao necessaria para a manutencao e sucesso do servico.
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No entanto, é importante salientar um conjunto de situagdes que, apesar de ndo
terem sido abordadas neste trabalho, sdo essenciais para a construcéo de um negdcio
baseado no WB. S&o elas a possibilidade de utilizagdo do mesmo WB em varios
dispositivos, com o intuito de permitir a atividade em simultdneo de vérios
colaboradores; o controlo sobre possivels vazamentos de informacéo, de forma a evitar
gue outras pessoas, que Nao adquiriram o servigo, tenham acesso a estas informagoes; a
confirmac&o, em tempo Util, dos pagamentos dos servicos, com o intuito de verificar se
0S comprovantes rececionados sdo, de facto, verdadeiros; estratégias de marketing em
redes socais, para a publicidade do servico, e, por fim, aimplementacdo de boots para

otimizar o servigo de respostas.
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