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LIBERDADE OU ESCRAVIDAO? MANIFESTACAO DE PARADOXOS
TECNOLOGICOS EM PROFISSIONAIS DE MARKETING DIGITAL EM TEMPOS
DE PANDEMIA.

INTRODUCAO

Com a crise sanitdria pandémica gerada pelo COVID-19, o processo de digitalizacio e
da adog¢do do trabalho remoto foram acelerados, pois as medidas para minimizar a
disseminagdo do virus consistem no distanciamento social. Deste modo, a necessidade de
manter-se isolado e comunicar-se, prioritariamente, por meio de tecnologias, vém alterando
diversos aspectos das rotinas de trabalho (Errichiello & Demarco, 2020). Zemtsov (2020)
ainda afirma que no cendrio de pandemia e pds-pandemia, haverd oportunidades e a
necessidade de trabalho remoto.

Este, também chamado de home office, caracterizado por ser realizado a distancia,
mediado por tecnologias que possibilitam a execucao das atividades e o fluxo de comunicacao
de forma remota. O aumento da adesdo desse modelo de trabalho tem sido atribuido aos
crescentes avancos na tecnologia digital (Donnelly & Johns, 2020). Proporcionando tanto aos
colaboradores de empresas, quanto aos profissionais que optam por um negdcio proprio,
executarem suas atividades remotamente. Além disso, esse novo formato do mercado de
trabalho impulsionado por um evento extremo, pode criar novas configuragdes nas relacdes
com as tecnologias digitais. Segundo, Doyle e Conboy (2020), historicamente eventos de
pandemias podem ser catalisadores de grandes mudancas, gerando transformacdes profundas
na forma como as pessoas compreendem o mundo.

De acordo com o Gartner (2020), a pandémica do COVID-19 fez com que as empresa
experimentassem essa aceleracdo de forma diferente, principalmente ligada as decisdes de
marketing. Segundo a pesquisa, empresas que nio eram digitalmente conhecidas passaram a
ser e, com isso, hd uma serie de estratégias complexas a serem avaliadas pelos profissionais.
Em decorréncia disso, as empresas que ndo possuem um setor dedicado a marketing e vendas
acabam por procurar um.

Dentro desse contexto, as tecnologias também podem ser catalisadores de mudancas.
Assim, a tendéncia € que o uso das tecnologias ja existentes se intensifique e outras deverdo
emergir. Atualmente, uma dessas tecnologias, que ja tem seu uso bastante intensificado, € o
smartphone. Que consiste em uma das principais ferramentas de comunica¢do no trabalho
remoto (Doyle & Conboy, 2020). Esta ferramenta desempenha um papel essencial nas
relagdes contemporaneas, conforme Wang e Lee (2020) pesquisas realizadas nas tultimas
décadas enalteceram os beneficios dos smartphones nas atividades didrias. Contudo, os
estudos também destacaram questdes desfavordveis referentes ao seu uso excessivo. Assim,
torna-se relevante compreender os padrdoes comportamentais dos usudrios € motivagdes
existentes por tras do uso de smartphones. Uma vez que, a dependéncia pode consistir em um
problema com consequéncias negativas.

Em complemento, de acordo com Corso, Freitas e Beher (2012), a medida que as
tecnologias evoluem , promovem o progresso € também criam paradoxos sociais capazes de
afetar as pessoas no ambito pessoal e social. Assim, os impactos positivos e negativos sao
intrinsecos. Ademais, a relacdo de confronto dos paradoxos pode impactar na experiéncia e
comportamento do usudrio. Portanto, a compreensdo do papel que estas tecnologias
desempenham na rotina de trabalho dos usudrios, torna-se oportuna. Pois, as relacdes
antagdnicas provenientes deste uso merecem atencao com a finalidade de buscar recursos que
minimizem os conflitos relacionados ao uso destas tecnologias (Corso, Freitas & Beher,
2012).



Borges e Joia (2013), complementam que, conforme estes avangos crescem, novos
aplicativos ampliam possibilidades, transformando as relacOes entre usudrios e tecnologias
cada vez mais complexa, sendo paradoxos e tecnologias mdveis conceitualmente
insepardveis. Entre os paradoxos destaca-se o de liberdade/escravidao, objeto deste estudo,
que de acordo com Corso e Moreira (2020) corresponde ao sentimento de liberdade que a
tecnologia pode gerar, ao proporcionar um desempenho superior nas atividades realizadas.
Enquanto que, também, leva ao lado da escravidao por apresentar o sentimento de
dependéncia a tecnologia.

Diante do exposto anteriormente, em um contexto pandémico no qual houve um
crescimento da adocdo do trabalho remoto e consequentemente a intensificacdo do uso de
tecnologias como o smartphones, emerge a seguinte questdo de pesquisa: como os paradoxos
tecnoldgicos liberdade/escraviddo se manifestam, em tempos de pandemia COVID-19, entre
donos de franquia de consultoria em marketing digital? A partir, da coleta e andlise dos dados
de entrevistas com franqueados, os quais desenvolvem suas atividades em home office, busca-
se identificar como as relacdes conflitantes de liberdade/escravidao se manifestam no uso do
aplicativo de mensagens ‘“WhatsApp” de seus smartphones. Assim como, quais sio as
estratégias de enfrentamento desenvolvidas pelos usudrios.

Com isso, pretende-se contribuir com os estudos sobre paradoxos tecnolégicos em um
momento atipico de pandemia. Para tal, uma pesquisa qualitativa operacionalizada por meio
de entrevistas eletronicas semiestruturadas realizadas por intermédio do aplicativo
“WhatsApp” e pela andlise de conteido, permitiu entender a percep¢do de 6 profissionais em
relacdo a estes paradoxos tecnoldgicos. Assim, o artigo organiza-se de forma a apresentar,
apos a introducdo, os conceito de paradoxos tecnoldgicos e trabalho remoto. Logo apds, sdo
descritas as etapas do procedimento metodolégico e em seguida os resultados. E, por fim, as
consideragdes finais, limitacdes e estudos futuros.

1 REFERENCIAL TEORICO
1.1 Paradoxos Tecnolégicos e o uso de Smartphones

De acordo com Ter Hoeven et al., (2015), paradoxos tecnoldgicos podem ser
considerados como situacdes conflitantes que emergem da relagdo entre o usudrio e uma
determinada tecnologia, sdo condicdes contraditorias, porém que coexistem e se mantém no
decorrer do tempo, gerando consequéncias que estdo inter-relacionadas, mas que se opdem
uma a outra. Em um contexto de trabalho, os paradoxos tecnolégicos podem se manifestar
quando a mesma tecnologia representa efici€éncia e acessibilidade, e a0 mesmo tempo, a causa
de interrupcdes e distragdes comprometendo a produtividade. Essas relagdes paradoxais
apresentam-se desde o processo de tomada de decisdo da ado¢do de inovagdes tecnologicas,
quando o usudrio depara-se com o dilema sobre as consequéncias desejaveis e ndao desejaveis
intrinsecas a tecnologia, destacam Wang e Lee (2020).

Com o objetivo de compreender como esses elementos dos paradoxos se caracterizam,
Mick e Fournier (1998) investigaram a ambivaléncia decorrente do uso de determinadas
tecnologias no comportamento do consumidor e identificaram 8 paradoxos, sendo eles:
Controle e Caos; Liberdade e Escravidao; Novo e Obsoleto; Integracdo e Isolamento;
Competéncia e Incompeténcia. Os autores também abordaram que estes paradoxos ocorrem
simultaneamente e que dificilmente o equilibrio puro e fixo entre os polos opostos é
alcancado. Seguindo dentro dessa concepg¢do, Jarvenpaa e Lang (2005) aprofundaram os
estudos sobre paradoxos direcionando-os para o contexto do uso de tecnologias moéveis e
contribuiram com a identificacdo de mais 4 paradoxos, representados por: Independéncia e
Dependéncia; Planejamento e Improvisacao; Publico e Privado; Ilusdo e Desilusdo. Assim, a
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estrutura apresentada pelos autores complementam a compreensao a respeito das situacdes ou
comportamentos ambiguos relacionados ao uso de tecnologias.

Dessa forma, as tecnologias méveis, mais especificamente os smartphones, t€ém sido
um atraente campo de pesquisas que demonstram os beneficios fornecidos por essa tecnologia
na vida didria, mas que também abordam questdes problemadticas relacionadas ao seu uso,
como dependéncia ou vicio, que moldam o comportamento paradoxal dos usudrios (Wang &
Lee, 2020). Além disso, os paradoxos tecnoldgicos do uso de smartphones manifestam-se em
diversos niveis e contextos, conforme Borges e Joia (2013) a conectividade tornou-se uma
condicao imprescindivel em uma realidade cada vez mais interativa, atuando nos niveis
organizacionais e individuais da vida privada em diferentes contextos, gerando impactos
positivos e negativos de forma indissocidvel. Assim como, segundo De Oliveira et al. (2015)
o surgimento de indimeros recursos disponiveis que permitem a comunicacdo imediata,
estimulam o0s usudrios a estarem constantemente em contato com sua rede de
relacionamentos, resolver pendéncias profissionais e pessoais sem que haja limitacdes de
tempo e espacgo, além do uso para obter informacdes e entretenimento. Porém, esse excesso de
conectividade pode desencadear problemas relacionados a ansiedade, frustracio e
inseguranca. Retratando a ambiguidade existente nas relacdes com as tecnologias (Mick &
Fournier; Jarvenpaa & Lang, 2005).

Assim, apesar da principal definicdo dos smartphones estar relacionada a mobilidade,
o elemento considerado como revolucionario, sem duvidas, € a conectividade. Essa
apropriacao pelos usudrios das possibilidades oferecidas pelos smartphones, em um contexto
de trabalho permite com que nado o utilizem apenas como uma ferramenta para dar suporte as
suas demandas, mas também como uma forma de reformular o trabalho a partir do que a
tecnologia pode oferecer. Um exemplo disso, é a capacidade de fornecer a clientes
informacdes e feedbacks imediatamente, sem restri¢cdes de horérios e locais que anteriormente
ndo eram possiveis. Se por um lado isso possibilita 0 aumento da produtividade, por outro, o
fluxo intenso de informacdes aumentou o ritmo de vida também. Ademais, o uso de
smartphones pode gerar um senso de autonomia pessoal, simultaneamente, o usudrio pode
sentir que o seu comportamento de trabalho estd sendo controlado (Dery et al., 2014).

De acordo com a explanacdo sobre os paradoxos de tecnologias mdveis e a forma
como 0s usudrios interagem com seus smartphones, trazendo para um ambiente de trabalho
remoto (home office) em que os profissionais executam todo o processo de comunicagdo
utilizando a conectividade proporcionada por esta tecnologia, torna-se relevante explorar
como o paradoxo de liberdade e escraviddao se manifesta, objeto deste estudo.

Mick e Fournier (1998) destacam que, o paradoxo em questdo, pode favorecer a
independéncia do usudrio ou diminuir restricoes a0 mesmo tempo em que pode gerar
dependéncia ou mais restricdes. Além disso, o paradoxo Empoderamento/Escravidao é
evidenciado pelos autores Jarvenpaa e Lang (2005) quando a tecnologia ao mesmo tempo
permite uma liberdade de comunicacdo e acesso a familia ou trabalho a qualquer momento e
em qualquer lugar, também podendo resultar na dependéncia desta tecnologia, dando ao
usudrio a sensacao de sempre ter de estar conectado e disponivel.

Tendo em vista isso, esse paradoxo € propicio de se manifestar no contexto
organizacional de trabalho remoto, pois a interagdo utilizando o recurso de mensagens
instantaneas, por exemplo, “WhatsApp” dos smartphones pode facilitar ao usudrio a troca de
informacdes. Uma vez que ao romper com as barreiras de tempo e espago da ao individuo a
liberdade de realizar as suas atividades de qualquer lugar, em qualquer horério, permitindo
retornos imediatos e a gestdo de sua rede de contatos, porém esse fluxo continuo também
pode gerar a necessidade de estar disponivel em tempo integral, sob a pena de ndo atender
alguma demanda se nao estiver conectado.



2.2 Trabalho Remoto e Pandemia

Para muitos profissionais a era digital permitiu que suas atividades possam ser
executadas de diversos locais, como aeroportos, cafeterias, espacos publicos e home offices.
Este formato de trabalho moével ou também caracterizado como trabalho ndmade, tornou-se
um modelo que ajuda a libertar profissionais das limita¢des de trabalho espacial e temporal,
permitindo a construgdo de seu proprio espaco de trabalho pessoal. Geralmente, esta
associado a profissionais que atuam em setores criativos os quais dependem de relagdes
sociais e didlogos informais, no entanto as recentes inovacdes tecnoldgicas tem gerado uma
tendéncia para estender esse formato de trabalho para os demais setores (Al-Hadi & Al-Aufi,
2019). Desta maneira a insercdo cada vez mais presente das tecnologias moéveis tem
possibilitado a mobilidade do trabalho e tem se tornado um paradigma emergente € muito
relevante para as organizacOes, o qual pesquisadores discutem o seu real potencial de
aumentar de forma profunda a liberdade humana, permitindo que as tarefas sejam realizadas
de forma autbnoma e levando a um paradigma de empoderamento para esses profissionais
(Chatterjee et al., 2017). Esse formato de trabalho remoto esta diretamente relacionado com as
transformagdes sociais, a mobilidade, a tecnologia e a liberdade (Cohen, 2010). Ademais a
mobilidade é determinada como o potencial do usudrio se deslocar livremente no tempo e no
espaco, suportada pela conectividade das tecnologias moveis permite aos USUArios acesso
rdpido para comunicar-se constantemente. Essa dinamica possibilita aos profissionais
delimitar periodos em que estara conectado ou tomarem a decisdo de nunca se desconectarem
de suas tecnologias moéveis, disponibilizando-se continuamente aos seus clientes e contatos,
como uma forma de ndo perder oportunidades de negdcios e fazer a gestdo de
relacionamentos (Cousins & Robey, 2015).

Conforme Porter e Hoof (2020) o aumento na adog¢do e uso de tecnologias digitais tem
desempenhado um papel importante na reconfiguracio dos modelos de trabalho,
consequentemente observa-se uma crescente predisposi¢do para o trabalho moével, pois
tecnologias como smartphones permitem o acesso € a troca de informacgdes relevantes para o
trabalho onde estiver e sempre que houver a oportunidade ou a necessidade de fazé-lo. No
entanto, se por um lado as tecnologias méveis estdo sendo vistas como empoderadoras dos
profissionais, liberando seu trabalho das restricdes de tempo e espaco, por outro lado, elas
exercem um papel de controle sobre o trabalho, através de mecanismos constantes de
conectividade. De forma que, esta situacdo € caracterizada pelos paradoxos de
empoderamento e escravizacdo; independéncia e dependéncia, os quais estdo relacionados a
uma dualidade interessante em termos de autonomia versus controle.

Diante deste contexto para Dery et al. (2014) uma lente de dualidade sugere que os
usudrios desenvolvam estratégias para apender os momentos certos para se conectar e
desconectar, com a finalidade de manter um equilibrio da quantidade ideal de conectividade,
para que se possa obter os resultados desejaveis do envolvimento com os smartphones e
outras tecnologias méveis.

Porém, em um momento de pandemia isso pode ser dificil, uma vez que ela iniciou
uma repentina e dramadtica transformacdo, acabou por forcar a sociedade a dar um grande
salto digital, interferindo ndo somente na vida pessoal, mas nas relacdes familiares, de
trabalho e estudo (Ivari et al., 2020).Pessoas e organiza¢des em todo o mundo tiveram que se
adaptar a novas formas de trabalho e vida, levando as empresas e instituicdes de ensino a
migrar para o trabalho remoto (Pandey et al., 2020).

Em decorréncia, o uso da internet nunca foi tdo importante, como os servicos baseados
na internet para comunicacdo e interacdo. Os servigcos de Internet viram um aumento no uso
de 40% para 100%.. Servicos de videoconferéncia como o Zoom tiveram um aumento de dez
VEZes no uso, € servigos de entrega de contetido como a Akamai tiveram um aumento de 30%
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no uso de conteido (Branscombe, 2020). Cidades como Bangalore tiveram um aumento de
100% no trafego da Internet (Pandey et al., 2020).

A tecnologia estd desempenhando um papel vital na luta contra a pandemia da covid-
19, fornecendo atualizacdes de informacdes em tempo real, por exemplo
(www.worldometers.info/coronavirus) e facilitando a comunicacdo pessoal, comunitdria,
administrativa e profissional durante o confinamento (Chen, Lerman & Ferrara, 2020). A
pandemia também apresenta 'uma grande oportunidade para a tecnologia digital' (Ting et al.,
2020; italico) e pode 'mormalizar permanentemente o uso de tecnologias digitais para
socializacdo, negdcios, educagdo, saide, religido e governo " (Doyle e Conboi, 2020).

3. METODO

Tendo em vista o objetivo deste estudo, descrito acima, realizou-se uma pesquisa
qualitativa, descritiva, operacionalizada por meio de entrevistas semiestruturadas. Para
a realizacdo das entrevistas, tendo em vista um momento de pandemia e isolamento social que
limitam ou impossibilitam a realizacdo de entrevistas presenciais, optou-se pela entrevista
eletrOnica, em que o envio do roteiro foi realizado pela plataforma de mensagens instantinea
“WhatsApp”, conforme Figura 1. Este composto por 14 questdes sobre contexto pré e durante
pandemia (cinco) e o paradoxo liberdade/escraviddo (nove) foi validado por trés especialistas
da drea de Sistemas de Informacdo e estudos relacionados a Paradoxos Tecnoldgicos antes da
aplicacdo. Além delas, algumas perguntas acerca das caracteristicas dos entrevistados foram
realizadas a fim de elucidar, também, alguns motivos pela escolha da franquia e trabalho
remoto. O roteiro completo apresenta-se como Apéndice 1.

Obrigada por colaborar com essa
pesquisa, que tem como finalidade
entender o trabalho home office no
periodo de pandemia, e faz parte
de uma disciplina de mestrado e

doutorado da UFRGS. Seus dados
pessoals serdao mantidos em total
sigilo e ndo serdo divulgados em
nenhum momento. Qualquer
duvida, basta sinalizar.

Vou enviar as questdes separadas
e em ordem. Solicito gue responta

Idade
Sexo
Estada Civil
|
1 Voot utdza quais ferrarnentas (Sites/
uvida, inalizar. apbeativos) no dia a dia de trabalbo? Elas
mudaram com a chegada da quarenians,
R P o
X 2. Quais tim sido as formas de
comuncagdo mals adotadas durante o
hame office, na quarantana, para a realiza
o > o
il » s 3 Costuma estabelocar horasos/ P
Cidade onde reside? \‘_‘7 periodos do dia pars raalizar atividades de &)
Quanto tempo é um/uma trabalho @ camimicagio caom clientes o fra
franaueado/a? _—

POR AUDIO cada pergunta
) 5 @ @ @ 9

SEPARADAMENTE (clicando em
responder)

Figura 1: Exemplo da Aplicacao da Pesquisa

Fonte: desenvolvido pelas autoras.

Idade

Sexo

Estado Civil

Tem fithos? Quantos?

Esta em guarentena com que
familiares/amigos?

Sy

As entrevistas foram realizadas entre o final do més de Maio e més de Julho de 2020 e
os entrevistados seguiam o roteiro respondendo cada pergunta por meio de mensagem de
dudio. A fim de garantir o sigilo de informag¢des pessoais, o nome dos entrevistados nao sera
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divulgado, os respondentes sdo sinalizados pela ordem de entrevista como: “R1, R2...”. O
publico selecionado como unidade de analise deste estudo sao donos de franquia de
consultoria em marketing digital, escolhidos por terem contato com uma das autoras deste
estudo, mas principalmente, por terem como caracteristica basica de trabalho a auséncia de
um escritdrio fixo, podendo realizar seu trabalho de forma remota de qualquer cidade do patis,
bem como usar diferentes tecnologias e aplicativos como ferramenta para desempenhar as
atividades e o atendimento a clientes. Ao todo, foram recebidas seis entrevistas completas,
alguns franqueados nio responderam, mesmo depois de mais de uma tentativa de contato e
alguns justificaram sua demora pela alta carga de trabalho. A Tabela 1 apresenta as
caracteristicas dos entrevistados.

Os franqueados sdo pessoas com ou sem experiéncia em marketing digital, que sdo
treinados e respondem diretamente a matriz da empresa sediada na regido metropolitana de
Porto Alegre, Rio Grande do Sul. A empresa tem como premissa, segundo dados de seu
website, “trabalhe de qualquer lugar”, permitindo que qualquer pessoa fisica se torne
franqueado e atende clientes de qualquer regido do pais. Além disso, oferece alta colaboracdo
entre os franqueados e suporte administrativo com ferramentas e projetos. Hoje, apresenta
mais de 80 unidades franqueadas pelo Brasil e destaca em seu proprio site: o “know how
compartilhado”, trabalho “sem barreiras geograficas”, “100% home office”, “auxilio total da
matriz”, “plano de crescimento agressivo” e “primeiro cliente garantido™.

Os franqueados recebem treinamento online e presencial (semana de integragdo),
licenca de ferramentas necessdrias para o desenvolvimento de campanhas de marketing online
que visem aumentar as vendas dos clientes, além de reunides semanais com especialistas da
matriz para alinhar projetos e solucionar duvidas. O processo de atendimento ao cliente estd
diretamente ligado ao uso da ferramenta “WhatsApp” e plataformas de videoconferéncia e e-
mail. Quando um contrato € selado, uma das primeiras tarefa € a criagdo de um grupo, nesta
plataforma de mensagem, envolvendo matriz, o franqueado e os principais atores por parte do
cliente. A comunicagdo € constante, ocorrendo quase que diariamente e, obrigatoriamente,
uma vez na semana com o cliente para apresentacdo de resultados.

Como apresentado na Tabela 1, pode-se notar a predominancia de entrevistados com
idades entre 20 e 30 anos, do sexo masculino. Maioria solteiro e todos sem filhos. Neste
momento de pandemia, a maioria, permanece em quarentena com seus familiares. Em sua
maioria, os franqueados ndo haviam trabalhado com marketing digital antes e tem mais de
cinco meses de operacdo como franqueado. Os franqueados sdo de diferentes cidades, apenas
dois da mesma cidade (Uberlandia), trazendo a tona a evidéncia de um trabalho sem barreiras
geograficas. Como motivacdo para a compra da franquia destaca-se a liberdade de trabalhar
de qualquer lugar, de processos € uma nova experiéncia profissional visando uma renda
diferente da atual.

Além das entrevistas realizadas, julgou-se importante analisar mais a fundo a matriz e
seus processos. Para isso, analisaram-se também, documentos publicados pela prépria matriz,
como conteudos disponibilizados em seu site, redes sociais, videos sobre o processo da
franquia e depoimentos de franqueados. A fim de manter o anonimato da empresa, ndo serao
apresentados dados referentes a sua identificagdo.



- 8Sex0:

Feminino
Masculino

Entre 20 anos e 30 anos.

Entre 40 e 50 anos.

Estado Civil:

Solteiro 3

Casado 2 33

Unido Estavel 1 17

Tem filhos? Quantos? N

Esta em quarentena com que familiares/amigos?

Familiares 4 67

Esposa/namorada

'Rio de Janeio It 7]

Sao Paulo 1 17

Picada Café 1 17

Uberlandia 2 33
1

Porto Ferreira

Quanto tempo € um/uma franqueado/a?

5 meses

6 meses 3 50
10 meses

J Ja tinha trabalhado com marketing digital antes?

Nﬁo 2 33

Vocé afirmaria que seu trabalho € 100% remoto? Se nao, quantos % e por qué? Sim 100 |
Quais as motivacgoes que te fizeram comprar a franquia?
Vivenciar uma nova experiéncia profissional
Liberdade de poder trabalhar de casa e poder fazer os proprios horarios.
Liberdade de processos e pela matriz ter o time comercial e eu ndo precisar investir nisso.
Fazer parte de uma empresa que tem diversos profissionais em area especificas, o que me daria
liberdade para focar em processos que sdo prioridade pra mim.
Oportunidade de empreender e o modelo de negécio da franquia.
Trabalhava como empregado em uma empresa de marketing digital e vi a oportunidade de ganhar mais
dinheiro na area que ja atuava. N3o tinha muita expectativa em relacdo a matriz, mas viu a
oportunidade de renda extra.

Tabela 1: Caracteristicas dos Entrevistados

Fonte: desenvolvido pelas autoras.

Para anédlise dos resultados, os conteidos de cada mensagem de &4udio foram
transcritas em um documento no software “Excel” e analisadas de forma assincrona pelas
duas autoras deste estudo, a fim de trazer maiores contribui¢des e entendimento acerca das
respostas, buscando elencar as relacdes do trabalho remoto antes e durante a pandemia, se 0s
entrevistados identificavam o paradoxo liberdade/escravidio e se apresentavam alguma forma
de enfrentamento a esta relacdo. As andlises de cada autora foram discutidas posteriormente,
compiladas e apresentam-se na Sessao 4, a seguir.



4. ANALISE E APRESENTACAO DE RESULTADOS

A partir dos dados coletados, percebeu-se que muitos profissionais tomaram a decisao
pela franquia motivados pela autonomia de ter o préprio negdcio, possibilidade de trabalho
remoto, perspectivas de ganhos financeiros e de poderem desenvolverem-se na drea que ja
atuavam, tendo como beneficio o suporte e conhecimento da franqueadora.

Dentro desse contexto, esses profissionais de marketing digital, os quais sdo
franqueados, possuem atividades altamente dependentes da tecnologia para o
desenvolvimento de suas acdes no mercado. Para os processos operacionais, algumas
ferramentas tecnoldgicas como redes sociais, organizadores de agenda, site da franqueadora,
programas para edi¢cdo de imagens e videos e nuvens de arquivos foram elencadas por eles
como essenciais para a operacionalizacdo. Enquanto que, para a comunicacdo com clientes,
franqueadora e equipes o aplicativo de trocas de mensagens “WhatsApp” consiste de forma
unanime como a principal ferramenta. Também foram destacados os recursos, utilizados tanto
pré-pandemia quanto durante a pandemia, para videoconferéncia, ja o e-mail demonstrou ser
algo mais restrito a necessidade de mensagens mais formais, envio de relatérios e
agendamentos.

Conforme foi evidenciado em termos de comunicagao direta, o aplicativo “WhatsApp”
€ o principal canal de relacionamento, até mesmo porque de acordo com os entrevistados,
existe uma padronizacdo por parte da franqueadora em instituir um grupo que redne o
franqueado, clientes e a franqueadora, de acordo com os respondentes R4: “...Recomendam
que seja, porque é o canal que o cliente mais usa entdo isso facilita a comunicacdo...” e R3:
“..Sim, ela tem um padrdo de ter um grupo entre franqueado e cliente pelo whatsapp, eu
acho que é legal que dda muita agilidade, dd muita liberdade tanto para o cliente quanto para
a gente...”

Em relacdo ao trabalho remoto, os entrevistados demonstraram estar muito habituados
com a rotina de home office e com essa proposta de trabalho, dessa forma nao foi observado
por parte deles nenhuma necessidade de se adequarem as mudancas ocasionadas pela
pandemia. Da mesma maneira as ferramentas digitais utilizadas para a operacionalizacdo das
atividades mantiveram-se as mesmas, ocorrendo apenas uma intensificacdo no uso de algumas
delas.

Bem como, foi relatado alteracdes na rotina pré-pandemia e durante esse periodo, em
relacdo ao aumento da demanda e, consequentemente, no fluxo dos canais de comunicagao.
Esse fato foi atribuido a procura e pelas pessoas estarem mais tempo conectadas. Assim
como, o uso das plataformas ji empregadas antes passaram a ser mais utilizadas, de acordo
como o respondente R2: “...Na verdade o que aconteceu so é que eu comecei a utilizar mais
essas plataformas eu utilizava um pouco todos os dias, mas agora com essa quarentena a
gente aumentou demandas de trabalho que as pessoas estdo online mais tempo...”. Também
foi observado o aumentou o nimero do tempo das reunides, como foi exposto pelo
respondente R2: “...aumentou também um pouquinho o tempo das reunides geralmente era 30
min a 1h agora tem reunioes que chegam a durar 1:30h, algumas um pouco mais...” Além do
tempo, o nimero de video conferéncias e chamadas por video aumentaram também. Desta
forma, os impactos da pandemia foram mais percebidos em relacdo ao aumento de demandas
e a intensificacdo do uso dos meios digitais, porém sao os mesmos que eram utilizados antes
da pandemia.

Além disso, o uso do WhatsApp desempenha um papel importante no desenvolvimento
das rotinas, sendo atribuido o seu uso principalmente pela agilidade que o aplicativo gera no
fluxo de comunicacdo e atendimento das demandas dos clientes. Também considerado uma
ferramenta com diversas funcionalidades e de baixo custo. O que fica bastante explicito na
fala do respondente R2: “...Na verdade durante um tempo eu achei que o whatsapp, ele ia
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acabar prejudicando o desempenho das tarefas durante o dia, s6 que agora eu consigo
encarar o whatsapp como um aliado para facilitar alguns processos...” .

Ademais, de acordo com as percep¢des dos entrevistados o aplicativo além da
agilidade, permite uma comunicacdo sem restricdoes. Para o respondente RS, o aplicativo ndo
chega a ser uma ferramenta de empoderamento, mas um meio eficiente de se conectar as
pessoas “...ela (ferramenta whatsapp) ndo me empodera num ponto muito significativo que
leve eu falar que essa ferramenta me faz ficar empoderado, ela apenas me liga as pessoas e
faz com que as informagoes cheguem ao outro lado...”. No entanto, é possivel identificar na
fala do respondente R2, que o aplicativo gera uma sensacdo de liberdade: “...com certeza
trabalhar com o whatsapp como comunicacdo é muito libertador, é muito prdtico, é muito
rapido e muito eficiente também...”.

Assim como, respondente RS menciona que o fato de poder estar sempre disponivel e
responder imediatamente através do “WhatsApp”, gera reciprocidade por parte dos clientes
para estarem disponiveis para ele também. Havendo um consenso de que a disponibilidade de
resposta em tempo real € vista como positiva, pois acredita-se que o cliente sinta-se satisfeito
e que isso € considerado muito importante para a manuten¢do dos relacionamentos, de acordo
com a percepcao dos respondentes. A possibilidade de estar online e disposto a tirar suas
davidas, demonstra atencao aos projetos e investimentos feitos pelos clientes.

No entanto, de acordo com Corso (2013) a evidéncia do paradoxo da liberdade/
escraviddo emerge quando € possivel identificar que a tecnologia possibilita ao usudrio
usufruir da comunicacdo com maior independéncia e reducdo das restricdes pertinentes a
execuc¢do de suas tarefas, mas ao mesmo tempo gera relacdes de conflito.

Essa relacdo antagbnica pode ser evidenciada, através dos relatos sobre a
disponibilidade dos profissionais, explicita nas falas dos respondente R3 qual mencionou
permanecer conectado, tanto durante o dia, quanto a noite, ndo impondo restri¢cdes e ficando
ativo 24 horas. Enquanto, alguns estabelecem horérios de expediente, mas confessam que se
houver alguma mensagem fora dos hordrios avaliam a sua urgéncia para responderem.
Conforme descrito pelo respondente R6: “..as vezes quando estd muito tarde eu ndo
respondo passou das 23h ou 22h da noite e vejo que ndo é muito importante eu deixo para o
outro dia...”

Essa situacdo € caracterizada segundo Porter e Hoof (2020), pelo paradoxo liberdade/
escravidio que, se por um lado as tecnologias mdveis consistem em ferramentas
empoderadoras dos profissionais, permitindo que as atividades sejam mais fluidas em termos
de restricdes de tempo e espaco, por outro lado, essas mesmas tecnologias podem exercer
controle sobre o usuario, devido a constante conectividade.

O que pode ser comprovado, segundo os relatos dos entrevistados sobre a necessidade
de estarem sempre a disposicdo para dar respostas quase que imediatas as mensagens
recebidas, principalmente, quando se trata dos clientes. Conforme apontado pelos
respondentes R1, RS e R6, assim como a emergéncia de responder quando se estd inserido em
um grupo e as mensagens sdo visualizadas, de acordo com respondente R1: “...Existe sim a
sensacdo de que vocé precisa estar disponivel o tempo todo, principalmente quando se estd
em grupo e tem a questdo da visualiza¢do da mensagem...”

Além disso, hé a questdo de perda de produtividade por manter-se disponivel, segundo
o respondente R4:“...se eu ficar o tempo todo no whatsapp eu ndo consigo ter o foco
necessdrio, entdo as demandas operacionais” Assim como, dependendo de como a interacao
ocorre, sentir-se na obrigacdo de responder sem ter a possibilidade de decidir se de fato é
prioritdario ou se pode esperar para ser respondido mais tarde ocasionando, como R3
menciona: “...as pessoas as vezes tomam tempo...”.

Bem como, o volume de mensagens e a necessidade de respondé-las, assim como as
constantes notificacdes tornam-se fontes de ansiedade para o respondente Rl:...ter aquele
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cuidado de ndo criar aquela ansiedade de vocé querer responder vdrias coisas ...essa
sensagcdo que dd de vocé ter a ansiedade...como eu falei se vocé ndo silencia as notificacoes
vocé fica recebendo aqueles apitos ai vocé tem que ter muito cuidado para vocé ndo ficar ali
toda hora...”

Enquanto que, o paradoxo de escravidio também pode ser evidenciado pela
necessidade da internet, para que possa se manter conectado e disponivel o tempo todo,
conforme RS5: “...desconforto é eu nao ter internet para usar...”. Isso ilustra a dependéncia
relacionada a internet, podendo aqui sugerir a presenca de outro paradoxo tecnoldgico, o de
dependéncia/independéncia.

Outra questdo observada € em relacdo ao supervisionamento de todas as atividades por
meio do aplicativo, fazendo com que o usudrio mantenha-se sempre conectado, conforme o
respondente R3 “...necessidade de estar supervisionando, de saber o que estd acontecendo
para saber se estd tudo certo...”. As situacdes acima descritas sdo identificadas conforme
abordado por Jarvenpaa e Lang (2005) que mesmo permitindo liberdade de contado com
familia e trabalho a qualquer momento, a tecnologia também pode resultar em dependéncia e
sensacao de sempre ter de estar conectado e disponivel.

Por fim A presenca do paradoxo liberdade/escraviddao ficou explicita na fala do
respondente R6: “...E uma via de mdo dupla né o whatsapp, dd mesma forma que existe uma
maior liberdade existe também um aprisionamento sim, acho que é uma palavra um pouco
forte, mas um senso de que a pessoa consegue te encontrar a qualquer hora...”. Gongalves e
Joia (2011) completam afirmando que a tecnologia passa a fazer parte do dia a dia das
pessoas, trazendo diversos beneficios, mas pode causar dependéncia, ansiedade e diminui¢cao
do tempo livre das mesmas.

Contudo, na busca por um equilibrio na relacdo paradoxal identificada, os
entrevistados relataram que desenvolvem algumas estratégias de enfrentamento. As
estratégias variam desde estabelecer periodos do dia, dentro do horédrio delimitado para
expediente, detalhadas no Quadro 1. Assim como, silenciar as notifica¢cOes para ndo tirar a
atencdo de outras atividades, até mesmo bloquear temporariamente o aplicativo do
“WhatsApp”, quando ha atividades que demandam mais foco. Embora alguns profissionais
ndo consideram necessario impor algum tipo de restricdo, observaram que deve ter um limite
e mesmo sem ainda perceber efeitos negativos, o respondente R3 acredita que € algo que pode
se tornar um problema no futuro “...ndo sinto muito efeito, sinto mudangas de rotina, mas
efeito ndo, mas tecnicamente isso é um problema porque eu deveria sentir e deveria me
preocupar, mas ainda ndo..."”".

Foco do Gerenciamento

Estratégia Paradoxo (espaco, tempo, Classtﬁ?agao
. Teorica
tecnologia).
Estabelecer periodos do dia, dentro do
.. . . Tempo Enfrentamento
hordrio delimitado para expediente.
Bloquear temporariamente o aplicativo do
WhatsApp, quando ha.at1V1dades que Liberdade/ Tecnologia Resistencia
demandam mais foco. ‘ax
—— Escravidao
Olhar a notificagdo da mensagem e
identificar se € urgente, antes de Tempo Resistencia
responder. Podendo deixar a demanda P
para o dia seguinte.

Quadro 1: Resumo das Estratégias de Gerenciamento ao Paradoxo
Fonte: desenvolvido pelas autoras.

No entanto, quando questionados se mudariam algo em suas rotinas de trabalho
remoto e comunicacdo via “WhatsApp”, apenas o respondente R6 manifestou-se sobre
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mudancas que considera importante: “...Se eu mudaria, seria importante até o que eu vou
levar para a “matriz” (franqueadora) eventualmente, de ter limite para esses horarios tipo o
cliente ndo pode te mandar uma mensagem 10h e esperar que vocé responda na hora, entdo é
5o estabelecer hordrios de atendimento mesmo, tipo se vocé mandar essa hora muito
provavelmente eu ndo vou te responder...”.

Portanto, foi possivel evidenciar o paradoxo liberdade e escravidao através da relacdo
conflitante entre a capacidade do aplicativo “WhatsApp” de proporcionar uma comunicagao
agil, eficiente, em tempo real e sem limitacdes de local. Porém, fica evidente que também
ocorre um desconforto para os entrevistados a alta conectividade e disponibilidade, o que
pode gerar sentimentos como ansiedade e aprisionamento. Cientes dessa questdo, buscam
desenvolver algumas estratégias de enfrentamento para que isso ndo venha a ser um causa de
maiores problemas. J4 que a ferramenta demonstrou ser essencial para a execucdo das
atividades e utilizada de forma uninime. Tendo em vista isso, apresenta-se as consideracoes
finais e limitagdes, na Sessao 5.

5. CONSIDERACOES FINAIS E LIMITACOES

Por meio das andlises apresentadas, este estudo contribui de forma académica
compreendendo como os paradoxos da tecnologia se manifestam entre os profissionais de
marketing digital durante a pandemia do COVID-19, auxiliando na compreensdo do uso do(s)
aplicativo(s) de comunicacdo e trabalho remoto, principalmente a ferramenta “WhatsApp”,
contribuindo teoricamente com os estudos existentes acerca dos paradoxos tecnoldgicos.

Ademais, contribui de forma gerencial ao permitir um olhar sobre as possiveis
complicagdes causadas por estar 100% conectado e disponivel para comunica¢do mediante o
“WhatsApp”, como a ansiedade e perda de foco, descritas pelos entrevistados. Além disso, ¢
possivel perceber um aumento de demanda e pressao social, por parte dos entrevistados, para
estar mais tempo disponivel para comunicacdo nesta ferramenta, em um momento de
pandemia.Além disso, apresentamos algumas técnicas de enfrentamento do paradoxo
tecnoldgico, descrito pelos respondentes, podendo se tornar uma estratégia de gestdo do uso e
tempo para mitigar ou evitar a sensagdo de aprisionamento causado pela tecnologia e/ou
aplicativo. Dessa forma, permitindo que consequéncias emocionais ndo aparecam, como a
ansiedade, relatada.

Como limitagdo, esta pesquisa apresenta uma entrevista semiestruturada realizada por
meio de mensagens de dudio na plataforma citada acima, o que pode ter limitado a descoberta
de informagdes, uma vez que pode demandar mais engajamento do entrevistado e ele sentir-se
desconfortavel em responder (Gil, 2008). Além disso, a amostra da pesquisa foi considerada,
pelas pesquisadoras, de dificil acesso e engajamento, causado principalmente pelo momento
de pressdo social e de trabalho relacionado ao distanciamento social e as dificuldades
recorrentes a pandemia.

Em complemento, tendo em vista a auséncia de estudos sobre os temas apresentados e
a crescente importancia sobre estudos que evidenciem os contrastes do periodo pré e durante
pandemia e os impactos das tecnologias neste periodo, optou-se pela escolha de paradoxos ja
consolidados na literatura de SI, o que limita a descoberta de possiveis outros paradoxos
existentes quando se trata trabalho remoto e profissionais de marketing digital. Neste sentido,
sugere-se extrapolar outros paradoxos, podendo considerar a realizagdo de outras formas de
pesquisa, como entrevistas em profundidade por videoconferéncia e posteriormente
presenciais para obtencao de novos insights sobre os temas.
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APENDICES

Apéndice 1: Roteiro de Entrevistas

Categoria: \ Perguntas: Referéncia:
Idade -
Sexo
Estado Civil
Tem filhos? Quantos?
Esta em quarentena com que familiares/amigos?
Caract.. dos | Cidade onde reside?
entrevistados | Quanto tempo é um/uma franqueado/a?
Quais as motivacdes que te fizeram comprar a franquia?
Ja tinha trabalhado com marketing digital antes?
Vocé afirmaria que seu trabalho é 100% remoto? Se ndo, quantos % e por
qué?
Qual o principal aplicativo/ferramenta para comunica¢do com seus clientes,
colaboradores e franquia, no momento?
Vocé utiliza quais ferramentas (sites/aplicativos) no dia a dia de trabalho? Elas | Adaptado de
mudaram com a chegada da quarentena, por qué? Corso (2013)
Quais tém sido as formas de comunicacdo mais adotadas durante o home | Adaptado
office, na quarentena, para a realizacdo do trabalho? Exemplo: e-mail, | de Walsh
mensagem instantinea, (2019)
C ligagdo, video conferéncia.
ontexto - - = :
(Pré-durante Costuma realizar at1v1da(}es de Erabalho e comunicagdo com clientes | Adaptado de
pandemia) franqueadora fora de pepodos pre:estabelemdos antes da quarentena? E | Corso (2013)
durante a quarentena? Se sim, por qué?
Quanto tempo do seu dia vocé utiliza seu notebook/smartphone para fins de | Adaptado
trabalho e, consequentemente o “WhatsApp”? Diferencia o periodo antes e | de Corso
durante a quarentena, se puder. (2013)
Quais expectativas vocé possuia sobre o home office usando o “WhatsApp” | -
como principal ferramenta de comunicacio, poderia descrevé-las?
O uso do smartphone, principalmente para comunicagdo via “WhatsApp”, te | Adaptado de
da liberdade, pois permite que vocé se comunique sem restricdes? De que | Corso (2013)
forma? Essa liberdade te empodera?
Vocé sente a necessidade de estar sempre disponivel e conectdvel para atender | Adaptado
as mensagens que chegam pelo “WhatsApp”? Sente-se na obrigacdo de | de Corso
responder e, de certa forma, em constante supervisionamento? (2013)
A franqueadora possui padrdes e normas para a utilizacdo do “WhatsApp” | -
como principal meio de comunica¢do com os clientes? Isso limita ou ajuda a
organizar sua forma de trabalho? O que vocé pensa sobre isso?
Na sua opinido, o “WhatsApp” € uma ferramenta eficaz de interatividade, | -
permitindo uma comunica¢ido mais 4gil? Isso faz com que vocé se sinta com
Paradoxo . . ~ . . P
. mais controle ou lhe da a sensagdo da necessidade de estar sempre disponivel
(Liberdade/ . . . .. .
Y em dar uma resposta imediata, independente do hordrio e dia da semana?
Escravidao) ; - ; - —
A pandemia do Covid-19 gerou algum impacto na rotina e comunicagdo via | -
WhatApp? Nesse momento atual a comunicag¢do intensificou-se? Isso lhe
trouxe beneficios, quais? Ou gerou uma sobrecarga na comunicacio, por qué?
Vocé€ mudaria algo na sua rotina de trabalho remoto e comunicag¢do via | -
WhatApp? O que mudaria e por qué?
Vocé procura impor alguma(s) restricdo(s) e limite(s) na comunicacio via | -
WhatApp, quais? Se ndo, por qué?
Como vocé costuma reagir e desenvolver estratégias para lidar com esses | Adaptado de
sentimentos/efeitos da comunicacio constante? Corso (2013)
Existe algum outro desconforto gerado por esse meio de comunicagdo, poderia | -
descrever?
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