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Resumo

Poucos se arriscariam a negar que a informagao assume atualmente um peso imensuravel e que
a troca de informacgéo, através de dialogos, em linha, por pares ou grupos, ha muito se tornou
banal na nossa sociedade. Com a percecdo dessa realidade dezenas de empresas se
especializaram na criacdo e comercializagdo — muitas vezes impercetivel para o utilizador — de
canais e ferramentas que possibilitam esta troca de informagéo. Essa comercializagao é em si
impercetivel porque a grande maioria dos utilizadores ndo sabem que estédo a comprar estas
ferramentas com a sua informagao pessoal. Com isso, novos desafios e oportunidades para a
Gestéo de Informagédo surgem na nossa sociedade. Uma destas oportunidades é a utilizagao da
informagdo como moeda de troca ou um produto.

Entre estas ferramentas que possibilitam a troca de informagdes entre pares ou grupos,
encontra-se o WhatsApp, aplicagdo muito utilizada no Brasil e cada vez mais utilizada em
Portugal. Ha duas versdes oficiais dessa app, a de uso comum e a de uso empresarial, sendo
este segundo uso abordado com um maior peso neste artigo. A utilizagdo do WhatsApp é uma
questdo que tem sido debatida por varios autores no campo das ciéncias e tecnologias da
informacgéo, sendo possivel encontrar referéncias a esta, em autores como Adauto Pereira
Gomes Neto, Iverson Barreto Manfrinato e Amanda Maria Cessel, entre outros. No entanto, até
ao presente momento, nenhum deles abordou a questdo do ponto de vista da utilizacdo do
WhatsApp como um servigo pago. Este uso, no entanto, € comum em areas tao diversas como
o intercAmbio de informag¢des sobre bolsas de valores, criptomoedas, guias turisticos e até
mesmo ilegalidades, como grupos que vendem informacgdes sensiveis das forgas de seguranga
publica, como a vigilancia policial em estradas, abordagens policiais em comunidades (bairros,
favelas, conglomerados urbanos) e operagdes de busca e apreensdo no ambiente politico.

Este artigo ira abordar varios aspetos desta utilizagéo, aproveitando, para isso um caso real da
venda de informagdes sobre Portugal para individuos interessados no pais. Entre estes aspetos
encontram-se os desafios relacionados com a informagéo e o conhecimento, os quais envolvem
a recolha, tratamento, armazenamento, gestédo, analise, manutencgéo, partilha e a privacidade
desses.

palavras-chave: Gestao da Informacéao, Profissional da Informacao, Conversas em linha, Vendas
de informacao no WhatsApp, WhatsApp Business.

1 INTRODUGAO

O WhatsApp ¢ a aplicagéo (app) de mensagens mais utilizada no mundo (Zuckerberg, M., 2018;
Armstrong, M., 2019). Essa app possui duas versodes, a convencional, denominada de WhatsApp
e a empresarial, o WhatsApp Business (WB), que agrega recursos a versado convencional. Na
versao empresarial, o WB, torna-se possivel, entre outras fungdes, criar um perfil empresarial
com informagbes Uteis para os clientes, como o endereco, a descricdo da organizagao, correio
eletronico e website; organizar as informacdes, contactos e conversas através de etiquetas para
que seja possivel filtra-los por termos pré-definidos; criar modelos de mensagens com a
funcionalidade “modelos de repostas”, onde se pode salvar as mensagens que sdo enviadas
com uma maior frequéncia e reutiliza-las para responder as perguntas mais comuns que a
organizagao recebe; obter estatisticas do fluxo das mensagens enviadas, entregues e lidas;
definir mensagens automaticas, como as de “auséncia”’, para informar aos clientes da
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impossibilidade de responder no momento e/ou “mensagem de saudagéo” para apresentar a
empresa aos interessados (WhatsApp Inc., 2019e).

Além disso existe 0 acesso as funcionalidades ja existentes na versao convencional da app, o
que inclui: o envio de mensagens gratuitas (nestas mensagens podem ser enviados arquivos de
audio e video, PDF's, documentos, tabelas, apresentagdes de slides, entre outros, com um limite
de até 100MB por arquivo); criar € nomear grupos de conversa com as mesmas possibilidades
do envio de mensagens (estes grupos suportam até 256 pessoas ao mesmo tempo);
possibilidade de utilizagdo através de uma app para computadores ou através de navegadores
da internet; possibilidade de efetuar chamadas de voz e videos individuais ou em grupo;
criptografia de ponta-a-ponta, ou seja, as mensagens e ligagdes estdo seguras de maneira que
somente os participantes incluidos na conversa conseguem aceder aos conteudos destas. Além
disso o WhatsApp é um sistema compativel com os principais sistemas operacionais méveis do
mercado como Android, iOS, BlackBerry, Symbian e Windows Phone (WhatsApp Inc., 2019e)

O uso do WhatsApp como ferramenta de trabalho é uma questdo que tem sido debatida por
varios autores do campo da tecnologia da informag&o. Numa pesquisa quantitativa divulgada por
Neto, Manfrinato e Cessel, foi verificado que “os clientes estdo buscando novos meios de compra
e interagdo com os fornecedores que possa oferecer uma velocidade de resposta mais agil as
pretensdes esperadas” sendo o WhatsApp aceite e utilizado por mais de 56% dos entrevistados.
(2015, p. 11). J& num outro artigo pode-se observar o impacto positivo do WhatsApp, enquanto
app para smartphone, aos negocios em linha, ajudando a desenvolver o sucesso destes.
(Ibrahim, J., Ros, R. C., Sulaiman, N. F., Nordin, R. C., & Yuan, L. Z., 2014). Com relagéo a
proximidade com o cliente, Passos € From comentam que através do WhatsApp “a organizagao
[aparentara estar] sempre disponivel para [atender o cliente], diminuindo o tempo de resposta,
[...] aproximando-se dele, estando sempre a disposigéo, tornando esse tempo de resposta uma
vantagem competitiva” (2017, p. 141). No entanto, nenhum destes aborda a questdo do ponto
de vista da utilizagao desta plataforma como um servigo pago ou uma curadoria de conteudos.

A UOL Noticias avangou com uma reportagem com o seguinte titulo: “Modelo cobra R$ 10 para
enviar fotos erdticas e poesias pelo WhatsApp” (Padréo, M., 2016); outro jornal brasileiro publica:
"Nova profissdo: curador de conteudo para grupos no WhatsApp: Aplicativo virou nicho de
negocio para startups e sites que oferecem arquivos e informagdes personalizadas para
usuarios" (Waltrick, R., 2016). Ha ainda ha quem consiga monetizar 15 mil reais (cerca de 4 mil
Euros) mensalmente com a curadoria em grupos pagos no WhatsApp (Wiedemann, E., 2016);
mas infelizmente vemos reportagens como essas: “crime organizado usa WhatsApp como arma
[...]” (Terra Networks Brasil, 2014) e “300 grupos de WhatsApp estdo ligados ao trafico de
animais” (Bourscheit, A., 2018).

Esse artigo abordara como uma ideia, a de vender informacgéo sobre Portugal para brasileiros
interessados no pais, utilizou a tecnologia disponivel no WB para se aproximar dos utilizadores
e suprir as suas necessidades informacionais. A venda de informagdes em grupos impede parte
da ignorancia informacional individual, indo ao encontro do que Choo (2003a) argumenta sobre
o utilizador muitas vezes ndo querer saber do que precisa, o que pode ser feito de forma
consciente ou nao. Estando no grupo o utilizador consegue de certa forma “livrar-se” da
ignoraéncia de ndo saber ou de ndo querer saber, pois as duvidas que uns manifestam podem
ser as duvidas que outros utilizadores gostariam de colocar, mas ou ndo sabem que tém essa
necessidade ou por varios motivos ndo a querem expressar.

Esse artigo mostrara ainda que administrar grupos no WhatsApp, principalmente grupos pagos,
envolve ndo soO, conhecimentos de gestdo da informagdo, como outras habilidades e
competéncias que um profissional da informagéo possui.

No préximo toépico iremos perceber como tudo isso foi possivel num passo a passo explicativo
que cobrira desde a implementagao da plataforma até a execugao/fornecimento do servigo.
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2 METODOLOGIA

O desenvolvimento deste artigo teve como cerne a demonstragdo pratica da criagao,
implementacéo e utilizacido de uma conta do WB como ferramenta para a venda de informagoes
sobre Portugal para brasileiros interessados no pais. Os passos aqui mencionados tiveram inicio
em 2017 e continuaram a evoluir pelo menos até a escrita desse artigo. Para executar os passos
aqui mencionados foi necessario implementar e testar uma série de funcionalidades e praticas
para além de perceber necessidades dos sistemas da organizacdo cujos resultados
retroalimentavam as implementagbes e forneciam outras praticas para serem testadas na
procura por um utdpico servigo perfeito.

A primeira necessidade foi a de implementar e realizar testes a ferramenta do WB. Para tal foi
comprado um cartdo SIM de uma operadora telefénica portuguesa o qual foi inserido num
smartphone com o sistema operacional Android — compativel com a app do WB — e foi instalada,
recorrendo a PlayStore (loja virtual da Google que comercializa aplicagbes para o sistema
operacional Android) a app em questdo. Apos a devida instalagédo, seguindo as instrugbes da
propria app, iniciou-se a configuragao da conta empresarial através dos passos fornecidos pela
app. Entre estes passos estéo a inser¢éo de uma fotografia, do endereco (que pode ser a dire¢éo
completa ou apenas a cidade ou pais), a escolha do tipo de servigo dentre os pré-definidos, uma
descri¢cao da organizagao e do servigo prestado, horario de funcionamento, enderego eletrénico
e sites.

Nao houve a necessidade de se preencher todos os dados, pois nao influenciam a eficacia do
servico. Apds o preenchimento de alguns destes dados, o perfil passou a constar da informagao
inserida e a mesma pobde ser visualizada pelos utilizadores que encontraram o perfil da
organizagéo no WhatsApp.

O proximo passo foi a criagdo da chamada “mensagem de saudacgao”, fungdo do WB que permite
uma interacao automatica e instantanea com o utilizador, desde que alguns pré-requisitos sejam
cumpridos. Esta mensagem foi pensada para ser lida pelos utilizadores que entrassem em
contacto com o servigo pela primeira vez, ou que ficassem muito tempo sem contactarem com o
servico. Ocorreram varias modificacdes nesta mensagem de saudagdo a medida que os
utilizadores apresentavam novas questdes sobre o que era oferecido. A utopia era, e continua a
ser, informar o utilizador, logo no primeiro contacto, sobre o que € o servigo, de forma apetecivel,
ou seja, pretende-se que o utilizador queira saber mais sobre o servigo, e pretende-se que isso
seja feito sem ocultar a questao de que se trata de um servigo e por isso possui custos. O WB
permite configurar a mensagem para que a mesma seja enviada para todos os utilizadores “que
nao entrarem em contacto [...] nos ultimos 14 dias”, e ainda decidir quem a recebera, se “todos”,
“todos exceto contactos, “todos, exceto...”, ou ainda “Enviar sé...” (nos dois Ultimos casos se
deve selecionar contactos dentro dos que constam na lista teleféonica do WB) (WhatsApp Inc.,
2019d). Apos varios testes e andlises de outras funcionalidades do WB, decidiu-se por relacionar
a “mensagem de saudagao” com a “mensagem de auséncia”, que € uma outra funcionalidade do
WB a qual possui outras opgdes. A primeira opgado € decidir se queremos ou ndo que a
mensagem de auséncia seja enviada automaticamente quando alguns eventos ocorrerem. E
possivel escolher um periodo especifico para o envio da mensagem, ou seja, um conjunto de
dias/horas, ou “Fora do horario de expediente” que inserimos na criagdo do perfil, e por fim, ha a
opgao “Enviar sempre” que foi a que se decidiu utilizar, pois a intengdo era de associar essa
‘mensagem de auséncia” com a “mensagem de saudag¢ao” que foi abordada anteriormente.
Passou-se entdo a redigir e testar mensagens com o intuito de suprir a necessidade
informacional dos utilizadores que entravam em contacto com o servigo, até que se encontrou
um modelo de mensagem que supria a grande maioria das questbes e que filtrava os
interessados dos curiosos. Esse filtro foi conseguido apelando para que o utilizador respondesse
com um “sim” ap6és a leitura das mensagens automaticas, caso pretendessem mais informagdes
(WhatsApp Inc., 2019a).

A partir desse momento o WB havia sido considerado operacional. Era possivel receber
mensagens de contactos que eram parcialmente filtrados pela app e havia interagdo com os
potenciais utilizadores do servigo.
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Tendo sido identificados os interessados, era necessario informa-los sobre as questdes
relevantes, tais como os direitos e deveres pelos quais se regia o servigo — uma espécie de
contrato. E como as regras possuiam poucas diferengas, alterando apenas o valor a ser pago
pelo tipo de orientacao recebida e o interesse do utilizador, como sera informado mais a frente,
construiu-se, com o auxilio dos “modelos de respostas” do WB — descrito mais adiante —
mensagens que se enquadravam em cada um dos casos, ou seja, para interessados em
“Turismo”, “Educacéo, “Trabalho”, “Investimento”, “Reforma” ou mesmo uma mistura destes.

Apos a resposta positiva por parte do utilizador, que incluia o modo como este faria o pagamento
e quando o faria, o0 mesmo recebia as orientagbes de pagamento, que também foram
previamente introduzidas nos “modelos de respostas” e assim que o interessado enviasse o
comprovativo de deposito/transferéncia, procedia-se a sua insergao no grupo.

Os “modelos de respostas” do WB permitem “criar atalhos de teclado para as mensagens que
envia mais frequentemente” (WhatsApp Inc., 2019b). Esta funcionalidade é extremamente (util
para se poupar tempo e para normalizar as respostas mais frequentes sobre o servigo. 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-chave escolhida
e a mensagem inteira aparecera nos cursos de escrita, sendo possivel ainda altera-la no
momento, caso necessario. Ha uma limitagcdo de 50 respostas automaticas por conta, mas com
uma boa gestéo da informagéo, a qual foi implementada e sera comentada diante, esse limite de
respostas é suficiente para esse tipo de servigo.

Depois de alguma observagdo pode-se perceber que muitas pessoas interessadas em tépicos
diferentes fazendo parte de um mesmo grupo, contribuia para o aumento de experiéncias, mas
ao mesmo tempo tornava o grupo confuso, principalmente para o utilizador menos experiente no
manejo das ferramentas do WB. Optou-se entao pela criagdo de grupos tematicos dentro da app.
Como cada grupo possui uma capacidade para até 250 participantes, a criagcdo de outros grupos
ampliava o numero totais de utilizadores do servigo, porém reciprocamente aumentava os
desafios da gestdo da informagdo. Se abriram grupos para os temas ja mencionados, a saber:
“Turismo”, “Educacgao”, “Trabalho”, “Investimento” e “Aposentadoria”. Quem estava interessado
em varios tépicos, como por exemplo um investidor que também estava interessado em
“Turismo” e “Educacéo”, participava dos trés grupos e pagava a taxa referente ao servico mais
caro.

A medida que o trabalho avangava, surgiram outras necessidades que deveriam ser supridas,
todas estas relacionadas com a gestéo da informag&o: Como controlar as datas de pagamentos,
as confirmacdes destes e as cobrangas? Como manter de forma atualizada, e com niveis
especificos de acessibilidade e restrigdes as informagdes dos utilizadores? Como saber de onde
eles vieram e como ficaram a conhecer o servigo? O que se observou foi que apesar do trabalho
estar a cumprir com o objetivo, ndo era possivel conseguir responder a estas questdes sem se
gastar imenso tempo procurando pelas mesmas no histérico das conversas, através da
funcionalidade de pesquisa da app. Nesse momento os conhecimentos relacionados a gestao
da informagao foram de suma importancia para o sucesso do servico. Apos uma analise do que
se pretendia recuperar a partir das informagdes produzidas, criou-se, numa folha de calculo em
linha, uma espécie de “base de dados” de forma a poder inserir e controlar estas questdes. Nessa
folha de calculo foram inseridas, além das informacgbes pessoais e de contacto do utilizador, o
dia em que o mesmo entrou em contacto pela primeira vez com o servico, como e quando ele
conheceu o mesmo, a qual(is) grupo(s) de interesse pertencia, quando efetuou o pagamento da
primeira taxa, quando e com quem pretendia viajar a Portugal, quanto tempo e em quais lugares
pretendia ficar/visitar, entre outras questdes pertinentes que passaram a facilitar a gestdo do
servico e contribuir para criagdo de estratégias para a otimizagdo do mesmo. Foram ainda
inseridas um conjunto de perguntas e repostas que observou serem as mais frequentes, estas
foram a posteriori inseridas nos “modelos de repostas” do WB.

Outra preocupacéo foi a criagdo e manutencao de niveis de acessibilidade e edi¢do. Mais uma
vez os conhecimentos relacionados a gestdo da informagao mostraram-se imprescindiveis, ndo
s6 para a escolha das ferramentas a serem utilizadas para alcancgar tal objetivo, como também
para a perceg¢ao do que deveria ou nao ser partilhado. Os niveis de partilha e incorporagao foram
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conseguidos através da utilizagdo de chaves de entrada (logins), integrados as funcionalidades
de “partilha” e “incorporagao” presentes em documentos do Microsoft Office em linha (Microsoft,
2019a; 2019b). Assim foi possivel definir, por exemplo, quais, dentre os colaboradores, teriam
acesso apenas a visualizagcdo do documento e quais poderiam edita-los e ainda definir as
informacgdes que seriam visiveis, dentro das informagdes contidas nos documentos partilhados
ou incorporados.

Explorando mais as funcionalidades do WB, notou-se que a funcionalidade “etiquetas”, permitem
identificar utilizadores (contactos) e/ou grupos com termos que podem ser recuperados por
pesquisa. Tendo como base os temas escolhidos pelos utilizadores, as regides e as pretensoes,
sdo apenas para comentar algumas distingdes entre as 20 etiquetas possiveis de serem criadas
pela app. Estas etiquetas permitem ndo s6 uma organizagao visual dos utilizadores como ainda
permitem que mensagens sejam enviadas de forma direcionada, a que o WB denomina de “Lista
de Transmissao” (WhatsApp Inc., 2019c); as possibilidades sdo inumeras dentro do préprio
servigo.

E, os desafios continuavam e aumentavam a medida que aumentava o volume de informagtes
a serem organizadas e administradas: Como organizar todas estas informagdes 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 adiantaria muito criar termos em
etiquetas se estas ndo pudessem ser encontradas, se por um lapso, o termo associado a mesma
fosse esquecido. Com os conhecimentos de gestdo da informacao percebeu-se que todas as
informacdes deveriam ser recuperadas por palavras-chave de uso comum, tanto entre os atuais
quanto entre os futuros colaboradores do servigo. Criou-se um dicionario préprio de palavras-
chave e os seus respetivos sindbnimos, tudo indexado nas folhas de calculo ja existentes. Nesta
fase, o que estava a ser criado, de facto, era um “thesaurus” e com isso construiu-se uma cultura
lexical na organizagédo. Passou a designar-se os clientes como “utilizadores”, os explicadores
(quem respondia a questdes dos utilizadores) como “colaboradores”, a locagdo de um imoével
como “arrendamento” e de um médvel como “aluguer”, entre outros tantos exemplos.

Alinhada a esta necessidade, verificou-se que o modo e a ordem como as informagdes eram
recuperadas e as atividades eram desenvolvidas, também contribuia de forma positiva ou
negativa para o desenvolvimento do servigco. Mais uma vez, munidos dos conhecimentos de
gestdo da informacgao, procurou-se formas de suprir esta necessidade; para tal deu-se inicio a
criacdo de workflows. Estes foram criados através de um documento de texto onde se escrevia
passo a passo de cada atividade necessaria para o bom desenvolvimento do trabalho, desde
como, quando e onde os textos de publicidade seriam publicados nas redes socais, passando
pela forma e momento de esclarecer potenciais utilizadores sobre duvidas frequentes, até ao
atendimento em si (a execugao do servigo). Esses workflows foram criados de forma a serem
facilmente atualizados — tendo em vista as funcionalidades de partilha e incorporagao
anteriormente mencionadas — e postos em pratica.

A mudanga mostrou ser a Unica constante. Manter as respostas genéricas, os workflows de
trabalho, bem como todas as informagdes recuperadas e produzidas pelo servigo, facilmente
acessiveis, de modo a serem atualizadas a qualquer momento, mostrou ser cada vez mais um
desafio. Com o intuito de facilitar o acesso a todas estas informages em linha, utilizaram-se as
funcionalidades de um navegador (browser) de internet, da Google, o0 Google Chrome, onde apds
se iniciar sesséo, as ligagdes dos sitios web eram inseridas nas bases de dados do navegador,
os “favoritos”, e dessa forma era possivel aceder de modo rapido e pesquisavel a outras
informagdes, para suprir questdes menos frequentes ou especificas, sempre com o intuito de
atender a necessidades de determinados utilizadores. (Google, 2019; Choo, 2003b).

A partir do momento que o servico passou a ser mais conhecido pelo publico alvo, surgiu a
oportunidade de acrescentar ao mesmo servigos parceiros. Inicialmente advogados, agentes
imobiliarios, empresarios da area de aluguer de viaturas, interessaram-se em ter os seus servigos
divulgados nos grupos e poder terem acesso aos utilizadores para comercializarem os seus
servicos. Dessa forma, mais um desafio teve de ser vencido com o auxilio da gestdo da
informacgéo, o da troca de informagdes entre paceiros e utilizadores. Para tal, foi criado um
formulario em linha onde os utilizadores preenchiam os seus dados e consentiam ou nido o
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fornecimento dos mesmos ou de partes destes para determinado(s) parceiro(s). Da parte dos
parceiros, com o intuito de se manter a qualidade dos servigos prestados, foi requerido o
cumprimento de certas regras de conduta. Foram ainda criados formularios de feedback para
ambas as partes com o intuito de se perceber como o servico, como um todo, estava a ser
realizado e percebido por parte dos utilizadores e parceiros. Estes formularios serviram como
ferramenta para novas implementagdes e otimizacbes que visam desde sempre a melhoria
continua dos servigos prestados.

3 RESULTADOS

A implementacéo desse novo modelo de servico, ou seja, a utilizacdo de grupos no WB para a
venda de informagdes sobre Portugal para interessados no pais, produziu uma crescente troca
de experiéncias e gerou sinergias entre os participantes dos grupos. A possibilidade de se
conhecer as duvidas dos outros utilizadores tornava a participagao informacionalmente mais rica.
Mutas vezes a duvida que um utilizador colocava era a mesma duvida que outro utilizador
possuia, mas ou nao sabia expressar-se ou ndo sabia que possuia aquela necessidade até se
ver confrontado com ela. Isso vai ao encontro do que Choo (2003a) argumenta sobre o utilizador
muitas vezes n&o querer saber do que precisa, o que pode ser feito de forma consciente ou néo.

Estando no grupo o utilizador consegue, de certa forma, “livrar-se” da ignorancia de nao saber
ou de nao querer saber.

Outro resultado extremamente importante foi a redugdo dos custos totais por parte dos
utilizadores. Esta reducéo s6 foi possivel pois houve uma reducdo do tempo gasto com cada
utilizador, uma vez que estes passaram a ser atendidos em grupo. Uma vez que reduziu-se o
tempo e reduziu-se o valor despendido. Essa redugao foi entdo repassada para os utilizadores.

A utilizagcdo de mensagens pré-programadas que filtravam os interessados também mostrou ser
uma mais-valia uma vez que diminuia o tempo gasto com pessoas que ndo estavam interessadas
no servigo. Entretanto o filtro automatico pode causar uma lacuna, pois muitos utilizadores
necessitam de um contacto mais direto e pessoal para tomarem uma decisao positiva acerca da
aceitagao do servigo.

A criagao de grupos tematicos possibilitou o foco em determinados assuntos dentro do grupo e
0 aumento do numero de utilizadores dentro da mesma tematica.

A gestdo da informagdo possibilitou a criacdo e percecdo de métricas e possibilidades
estratégicas com os dados que passaram a ser coletados. A partir do momento em que se
passou a registar as métricas do servigo tornou-se possivel verificar, por exemplo, qual era o
canal utilizado para a publicidade do servigo que possuia a maior interagao entre as publicagdes
de divulgacao, de quais regides no Brasil provinham os utilizadores, qual era a intencao destes
em relagdo a Portugal, entre outras informagdes, as quais passaram a poder ser trabalhadas
para o aperfeicoamento do servigo, visando uma melhor eficacia e eficiéncia na execugéo do
mesmo.

As funcionalidades de partilha e incorporagdo de documentos em linha facilitaram o acesso,
edicao e protecdo dos dados. O acesso permitiu centralizar a informacgao, de utilizagdo comum,
num local de facil visualizagao e recuperacgao. A edigdo permitiu que os intervenientes adequados
pudessem editar a informagdo no mesmo lugar que a visualizavam; a protegdo garantia que
apenas quem detivesse determinadas permissfes poderia aceder as informagdes.

As “etiquetas” do WB permitiram incluir os utilizadores e grupos em categorias, essa segregacao
permitiu, entre outras agdes, o envio direcionado de mensagens privadas para grupos
especificos de utilizadores, reduzindo o tempo gasto com a selegdo manual destes.

A criacdo de workflows foi essencial para o progresso e otimizagado do servico, uma vez que
permitiu visualizar como cada atividade era desenvolvida e como essas poderiam ser otimizadas
de forma a reduzir o tempo gasto em cada uma delas.
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A criagdo de uma base de dados de perguntas e respostas e a copia das principais respostas
para os “modelos de respostas” do WB agilizou e padronizou o servigo, porque ja nao havia mais
a necessidade de se reescrever as respostas para perguntas semelhantes e nao se corria o risco
de deixar de se mencionar algum ponto de interesse para o utilizador.

A criagdo de um “thesaurus” também padronizou a linguagem do servigo. Assim foi possivel a
reducdo de incompreensdes e incongruéncias que poderiam ocorrer durante o dialogo entre os
colaboradores.

O Google Chrome (browser) onde os links estavam inseridos em forma de base de dados facilitou
a recuperacgao de informagdes em linha, Uteis para ampliar as respostas a questdées menos
frequentes ou mesmo novas dos utilizadores.

Por fim, o resultado que se obteve com a participagdo de parceiros produziu um aumento da
oferta aos utilizadores e consequentemente um acréscimo ao valor agregado dos servigos.

4 CONCLUSOES

Como pbde ser observado nesse artigo o WB possui uma série de funcionalidades uteis para a
prestagdo de servigos como a venda através de grupos em linha. O artigo focou-se na venda de
informacgdes, porém a app ndo se prende apenas com este tipo de servigco, muitos outros
artefactos, fisicos ou virtuais, podem estar inseridos nesta comercializagao. Entretanto observou-
se que para o sucesso de servigos, como o abordado, é necessario implementar uma série de
passos relacionados com a gestdo da informagao e nesse ponto a presenga de um profissional
da informacao é indispensavel, este podera auxiliar desde a analise e escolha do que deve ser
recuperado e armazenado, quando e como deve se feito, passando pela conceg¢do de uma base
de dados simples em folhas de calculo ou até uma mais sofisticada como as data wharehouses,
bem como na criagdo de workflows e na investigagdo sobre o tipo de informagdo que possui
maior valor para a manutengéo e sucesso do servigo.

Tendo em conta o acima exposto é importante salientar ainda um conjunto de situa¢des que
apesar de ndo terem sido abordadas nesse artigo, sdo essenciais para a construgdo de um
negocio baseado no WB. Sao elas a possibilidade de se utilizar o mesmo WB em varios
dispositivos, com o intuito de permitir-se o trabalho em simultdneo de varios colaboradores, o
controlo sobre possiveis saidas de informagdes para outras pessoas que nao adquiriram o
servico, a confirmagcéo em tempo util dos pagamentos dos servigos, com o intuito de se verificar
se 0os comprovativos rececionados s&o, de facto, verdadeiros, bem como, as estratégias de
marketing em redes socais para a publicidade do servigo.
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