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RESUMO

O uso de aplicativos de comunicagao nas organizagdes aumentou significativamente
nos ultimos anos. As implicagcdes disto nem sempre s&o positivas para todos os
lados envolvidos. Visando entender estas implicagcbes em um contexto especifico, o
objetivo geral deste trabalho é identificar quais os efeitos do uso do WhatsApp no
cotidiano do trabalho de uma empresa de microcrédito situada no Agreste de
Pernambuco. A metodologia adotada neste estudo foi qualitativa, com coleta de
dados por meio de um roteiro de entrevista semiestruturado. A analise dos dados foi
realizada através da técnica de analise de conteudo. Conclui-se que o WhatsApp ¢é
amplamente utilizado como uma ferramenta de comunicacdo no ambiente de
trabalho e fora dele, tendo os trabalhadores/as recebido e enviado mensagens de
trabalho fora do horario laboral. Também se analisou que os entrevistados
associaram este fato a sentimentos de invasdo e constrangimento, afetando seu
descanso. Conclui-se entdo pela necessidade de imposi¢cao de limites no uso da
ferramenta abordada pois essa pode afetar diretamente o bem-estar e saude do

trabalhador em razdo da superexposi¢ao e auséncia de descanso.

Palavras-chave: mensagens instantdneas; WhatsApp; tecnologia da informacéo;

bem-estar, trabalho.



ABSTRACT

The use of communication applications in organizations has increased significantly in
recent years. The implications of this are not always positive for all sides involved.
Aiming to understand these implications in a specific context, the general objective of
this work is to identify the effects of using Whatsapp in the daily work of a microcredit
company located in Agreste de Pernambuco. The methodology adopted in this study
was qualitative, with data collection through a semi-structured interview guide. Data
analysis was carried out using the discourse analysis technique. It is concluded that
WhatsApp is widely used as a communication tool in the workplace and outside it,
with workers receiving and sending work messages outside working hours. It was
also analyzed that the interviewees associated this fact with feelings of invasion and
embarrassment, affecting their rest. It is therefore concluded that there is a need to
impose limits on the use of the tool discussed as this can directly affect the well-being

and health of the worker due to overexposure and lack of rest.

Keywords: Instant Messages; Whatsapp; Information Technology; Well-being, Work.
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1 INTRODUGAO

O WhatsApp, aplicativo de comunicagao popularmente utilizado no Brasil, tem
mais de dois bilhdes de usuarios distribuidos em 180 paises ao redor do globo. A
ferramenta oferece comunicagao instantanea e dinédmica, permitindo ndo somente o
envio de mensagens de texto, mas 4&udios, videos e documentos, sendo
multifuncional e atendendo a diversas atividades pessoais e profissionais
(WHATSAPP, 2023).

Tratando-se do ambiente de negdcios, a ferramenta explora especificamente
as necessidades do publico, desenvolvendo solugcdes para o mercado de
atendimento e comunicacado interna, com atualizacbes continuas e analise que
visam maximizar a eficiéncia com a proposta de transformar as empresas, gerar
resultados e criar um relacionamento duradouro entre cliente e empresa
(WHATSAPP, 2023).

No Brasil, o WhatsApp se tornou o principal canal de vendas online. Os dados
impressionam pois 76% das empresas usam a ferramenta e em 52% dos casos ele
é destinado diretamente para compra e venda (TERRA, 2023). Assim, € possivel
identificar que o aplicativo ndo somente esta presente na vida pessoal da populagao,
mas também foi anexado aos ambientes de trabalho, em especial aqueles que estao
diretamente relacionados ao atendimento ao publico, sendo, portanto, uma mudancga
da forma de comunicacado entre as pessoas e consequentemente das relacbes de
trabalho. Grandes empresas do mercado brasileiro, como as gigantes do varejo
Netshoes, Magazine Luiza e Casas Bahia ja iniciaram o uso da ferramenta e
incluiram os chamados ‘boots’, que sdao mecanismos de autoatendimento com uma
programacao pré-estabelecida que respondem o WhatsApp de forma instantanea e
facilitam o processo de atendimento (VEJA, 2017).

Nesse contexto, percebemos que a forma como as pessoas se comunicam
entre si e também com as organizagdes, muda. Estas mudangas na comunicagao no
mundo contemporaneo tém sua influéncia direta em diversos aspectos da
sociedade, desde o cotidiano das pessoas até o ambiente de trabalho (BARROS;
SOUZA; TEIXEIRA, 2020). Com a evolugdo das tecnologias de comunicagao,
especialmente o surgimento dos aplicativos de mensagens e das redes sociais,
observa-se uma transformacao significativa na forma como os individuos se

relacionam, interagem e acessam informagdes (SOUZA; QUANDT, 2008).
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Entretanto apesar da importancia das redes sociais e a forma como elas tém
influenciado as relagbes humanas, existem questbes sobre os impactos dessas
mudangas na sociedade, incluindo a dependéncia crescente da tecnologia e a
necessidade de compreender e refletir sobre os efeitos dessa comunicagao
acelerada e instantanea, o que inclui o bem estar no trabalho, pois a auséncia de
desvinculagao das relagbes de emprego na vida privada ndo é uma excegao ou caso
isolado, o acumulo indiscriminado de trabalho tem se elevado com o uso frequente e
corriqueiro das midias tecnolégicas (GAVIOLLI, 2017).

Dessa forma, o uso de determinadas tecnologias de comunicagdo no
ambiente laboral, além de aumento na carga de trabalho, também aumentou as
horas a disposicdo do empregador, visto que a facilidade de comunicagédo e
solicitacdo de demandas disfargcadas de meros questionamentos ou favores causam
uma sobrecarga na parte mais fragil da relacdo contratual (SAVIO ET AL., 2021).
Nesse sentido, podemos afirmar que essas mudangas tecnoldgicas tém implicagcdes
profundas ndo apenas na vida pessoal, mas também nas esferas profissionais,
principalmente no que se refere ao bem-estar do trabalhador.

Por, em muitos casos, ndo respeitarem os limites do individuo, as novas

condigdes de trabalho com implementagdo da tecnologia correm o risco de gerar
problemas de saude que além de estresse, ansiedade, depressio pode evidenciar a
sindrome de burnout. Sobre este ultimo, foi assim nomeado pois é originario do
inglés, para definir aquilo que deixou de funcionar por excesso de exaustdo, e
inicialmente era pesquisado apenas nos setores da area de saude, mas ao longo
dos anos tornou-se objeto de estudo em todos os segmentos profissionais
(CARLOTTO; GOBBI, 1999).
Tendo em mente as discussdes anteriormente levantadas, voltamo-nos ao trabalho
de Queiroz, Santos e Silva (2017), que descrevem como o WhatsApp, o aplicativo de
mensagens mais utilizado no Brasil, tornou-se uma ferramenta de comunicagao
institucional rapida e eficaz. Porém, questionamo-nos sobre como a utilizagao
deste aplicativo de mensagem para além do ambiente organizacional pode
impactar o bem-estar dos trabalhadores/as?

Para isso, faremos a analise da ferramenta no dia-a-dia de trabalhadores de
uma instituicdo bancaria de microcrédito no agreste de Pernambuco. Seguem,

entdo, os objetivos deste trabalho:
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1.1 Objetivo geral
Identificar quais os efeitos do uso do WhatsApp no cotidiano do trabalho de

uma empresa de microcrédito situada no Agreste de Pernambuco.

1.2 Objetivos especificos
e Identificar o uso de aplicativos na vida pessoal e profissional dos
trabalhadores/as estudados;
e Analisar a percepgao dos trabalhadores/as sobre o uso do WhatsApp;
e Correlacionar a utilizacdo do WhatsApp no trabalho com a vida pessoal do

trabalhador.

1.3 Justificativa

O uso do WhatsApp no ambiente de trabalho tem o poder de alterar a forma
como os profissionais se comunicam e interagem influenciando a comunicagéo, e
consequentemente influenciando o bem-estar e a saude dos trabalhadores/as, pois
passa a ter efeitos dentro e fora do horario de trabalho, permeando a vida pessoal e
profissional (GAVIOLLI, 2017). Diante disto & fundamental para a area de
administragdo investigar os efeitos desse fendbmeno, pois os gestores precisam
entender como essa ferramenta afeta a dindmica interna e como podem gerencia-la
de forma eficaz. E os trabalhadores/as precisam entender os limites do uso dessas
ferramentas para sua saude.

Buscando entender mais sobre o assunto, realizamos pesquisa sobre o tema
em banco de dados que indexa artigos cientificos e trabalhos académicos realizados
na Universidade Federal de Pernambuco, local onde este trabalho tem sua base. Foi
possivel perceber que existem poucas produgdes cientificas com foco no bem-estar
e na saude do trabalhador submetido ao uso da ferramenta WhatsApp. Por exemplo,
a plataforma SPELL- scientific periodical selectronic library (em portugués biblioteca
eletrbnica de periddicos cientificos), que tem foco direto na area de administragao,
na busca pelas palavras chaves WhatsApp, trabalho e bem-estar nota-se que nao
existem artigos cientificos produzidos correlacionando o tema apenas artigos que
evidenciam o uso do whatsapp nas empresas e a adequagao do trabalhador a este
novo modelo (SPELL, 2023).

Na plataforma Attena, vinculada a Universidade Federal de Pernambuco, ao

buscar por artigos com as palavras chaves trabalho e WhatsApp como tema, oito
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artigos tiveram a rede social como objeto de estudo entre 2017 e 2021. Desses,
quatro apenas analisam a maneira como a ferramenta € usada amplamente hoje em
diversos campos na sociedade, os outros quatro artigos se debrugam sobre como
Whatsapp foi institucionalizada por empresas, mas, de toda a producédo na busca,
apenas um artigo trata sobre o uso por trabalhadores/as, entretanto, o faz sob a
perspectiva da influéncia deste uso na produtividade e motivagao (ATTENA, 2023).

Assim é possivel inferir que ainda ndo ha producgao cientifica suficiente sobre
a influéncia do uso corporativo do WhatsApp no bem-estar dos trabalhadores/as
bem como no seu descanso, fazendo com que seja essencial a analise deste tema e
a pesquisa aqui apresentada.

A escolha deste tema para pesquisa € relevante para a pesquisadora, uma
vez que ela vivencia um ambiente de trabalho similar e observa o impacto do uso
indiscriminado do Whatsapp para fins profissionais, notando um aumento nessa
pratica ao seu redor, sobretudo fora do horario laboral. A constatacao dessa pratica
recorrente e seus efeitos percebidos nas relagbes de trabalho e no bem-estar dos
profissionais ao seu redor fundamentam a relevancia e a necessidade de uma
analise profunda sobre o tema. Portanto, a pesquisa ndo apenas responde a uma
curiosidade académica, mas também busca contribuir para a compreensao e
potencial gestdo desse fendmeno, visando melhorar as condi¢gdes de trabalho e
promover ambientes mais saudaveis e equilibrados.

Além dos aspectos especificos para a area de administragao, este estudo
também possui relevancia para a sociedade em geral. O uso excessivo de
aplicativos de mensagens fora do horario de trabalho pode prejudicar a qualidade de
vida do trabalhador, excedendo as fronteiras do trabalho, gerando problemas de
saude, estresse e influéncia nas relagbes familiares (CARDOSO, 2020). Portanto,
investigar esse fenbmeno e apontar as causas € fundamental para fomentar a
reflexao a respeito dos impactos do uso do Whatsapp e que para que se possa, a
partir deste ponto, desenvolver estratégias de enfrentamento desses impactos
causados pelo uso excessivo na vida do trabalhador.

Esta pesquisa aborda no seu referencial tedrico inicialmente a evolugao
histérica das ferramentas de comunicagdo da humanidade e brevemente
apresentara qual o impacto da integragdo da tecnologia de informagao nas relagoes
humanas até a chegada das redes sociais e consequentemente do Whatsapp, por

fim demonstrar o que se pode observar sobre o uso do Whatsapp nos ambientes de
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trabalho e o impacto ja constatados desse uso. Assim, sera apresentado a analise
de dados realizada com base em entrevistas feita com trabalhadores/as de uma
empresa de microcrédito com apontamentos sobre o uso de WhatsApp para o
trabalho fora do horario laboral, o sentimento do trabalhador em relagdo as
mensagens de cunho profissional recebidas fora do horario de trabalho e a
Influéncia das mensagens profissionais fora do horario laboral no descanso do

trabalhador.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A expressao ’relacbes humanas” compreende o estabelecimento e/ou a
manutencido de contatos entre os seres humanos, sendo esta relagdo diaria e
frequente. Esse conjunto de interagdes mantém os individuos no contexto social,
tem suas bases fundamentadas em vinculos pessoais formados por ferramentas de
comunicagdo que permitem as pessoas, motivadas por necessidades humanas,
alcancar sua satisfagdo por meio dos grupos sociais com quem interagem
(ROSSES, 2010).

Pavéo, Kernkamp e Barboza (2015) corroboram com essa ideia ao explicar
que o homem depende de toda a estrutura social, ou seja, o homem n&o pode viver
sem a sociedade, e que ele é bioldgico e psicologicamente preparado para viver em
grupos. E na sociedade que os individuos criam a cultura e vivenciam seus valores,
que, consequentemente, se tornardo uma forga social. E na sociedade, mais uma
vez, que ele, o ser humano, tem que viver em conformidade com as normas e
diretrizes, ocupando status e categorias e tornando-se por decorréncia, membro de

grupos.

Para viver e se manter em sociedade, ha a necessidade de certo consenso e,
ao mesmo tempo, sintonia que muitas vezes compreendem o conceito de
solidariedade entre seus membros. Da mesma forma que a sociedade vai se
desenvolvendo, se tornando mais complexa, também sao alterados o grau de
modernidade e tecnologia e conforme Durkheim (2013), o coletivo passa a
predominar sobre o comportamento do individuo. Tal mecanismo social depende
entdo da comunicacao, pois a sociedade esta o tempo todo pressionando condutas

dos individuos, no modo de ser, de pensar, de sentir, agir, comunicar, entre outros.

Assim, diante dessa necessidade de convivio social, sempre houve, desde o
inicio dos tempos, a necessidade de se transmitir emogdes, sentimentos, ideias,
conhecimento e demais informagdes entre os individuos, ou seja, a comunicagéo é
importante instrumento para a vida em sociedade. Assim, € necessario entender que
a comunicacao, sempre foi importante para a consolidagcdo das relagbes entre os

seres humanos e as diversas formas de comunicar-se foram surgindo ao longo dos
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tempos, evoluindo até os dias de hoje e continuardo a evoluir (BARROS; SOUZA;
TEIXEIRA, 2020).

Sobre esta evolugdo, temos que a Revolugdo Francesa e a Revolugao
Industrial foram os dois grandes propulsores das transformagdes que provocaram a
necessidade de compreensao do fendmeno social e as transformacgdes e influéncias
trazidas para relagdes humanas, para a comunicagdo e para o trabalho. A
Revolugdo Francesa trazendo a tona os ideais de igualdade, fraternidade e
liberdade, tornando as relagbes humanas mais integras, humanizadas e focada em
uma comunicagao mais direta, ja a segunda revolugao se embasou nos ideais das
lutas trabalhistas e sociais (MALLMANN, 2018).

Sobre essas transformagdes Bernardi (2007, p.41) comenta:

No ultimo quarto do século XX, novas tecnologias tendem a modificar a
maneira pela qual a informagao e o conhecimento passam a ser entendidos e
apropriados pelos diferentes atores sociais. Esta nova realidade encontra-se
fortemente ancorada nas possibilidades informacionais trazidas pelo rapido
desenvolvimento tecnolégico, ocorrido entre os anos de 1940 e 1960 e
resultante de iniciativas militares e da industria eletrénica, culminando, apés
1980, com o desenvolvimento do computador pessoal e da Internet
(BERNARDI, 2007, p.41).

Resta muito claro entdo que existe uma forte correlacido entre o avanco
tecnolégico e a forma com que a humanidade transmite a informagdo e os
movimentos histéricos impactam diretamente nessa modificacdo, embora as
relagbes humanas tenham existido desde os primordios da vida humana, a
preocupacgao cientifica com essas relagbées, no ambiente de trabalho e os meios de
comunicacao utilizados, é relativamente nova. O ser humano, como ser social
necessita de uma atividade laboral, ou seja, de um trabalho, para que sua intengao,
a direcdo dos seus esforcos e seus objetivos pessoais parecam cada vez mais
nitidos, estabelecendo ao individuo um significado mais ativo de um esforgo

afirmado e desejado.

Mediante tais fatos, se faz necessario uma breve contextualizagao histérica
da evolucéo das ferramentas de comunicacdo da humanidade, os impactos trazidos
pela integragdo dessas ferramentas na formagao das relagdes humanas e como a
vivéncia dessas ferramentas no ambiente laboral saudavel acontece conforme a

legislacao vigente.
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2.1 Evolugao das ferramentas de comunicagao da humanidade

Comunicagéo € a agado de tornar algo em comum, mas para que essa agao
possa ser plenamente exercida € importante que os individuos estejam dispostos e
abertos a dialogarem (AZEVEDO, 1971). Neste processo de comunicagao, algo de
extrema importancia € a mensagem, pois € ela que leva a informag¢édo de um emissor
até um receptor, onde se faz importante o meio valido e eficaz que se faga chegar
seu conteudo e o entendimento do que se pretende transmitir para o destinatario
final. Ainda sobre essa definicho de comunicagcdo, temos Dias (2013, p. 20)

colocando que:

A mensagem é qualquer informagao transmitida e o seu contetido pode ser
de qualquer tipo, dependendo do meio por onde sera enviada. Ela pode
conter letras, numeros, figuras, audio, video ou ser de qualquer outro género,
desde que o meio permita. A mensagem é transmitida em algum tipo de
cbédigo, uma combinagao de signos e simbolos, que sao conhecidos tanto
pelo emissor quanto pelo receptor, o que permite que a comunicacao seja
eficaz (DIAS, 2013, p. 20).

Assim o autor demonstra claramente que a forma como a mensagem é
transmitida nao altera a sua classificagcao e se for compreendida, por ser seu formato

conhecido pelo receptor se mostra entdo uma comunicacao eficaz.

Nesse sentido, a historia da humanidade e a propria evolugao da sociedade
estdo ligadas diretamente a evolucdo das formas de comunicagcdo que foram
desenvolvidas e consolidadas ao longo dos tempos. Diversas foram as fases ou os
periodos historicos, poréem as revolugbes tecnoldgicas trazidas nos dois ultimos
séculos foram importantes modificagcbes para as formas de comunicagcdo e o
surgimento da internet e das tecnologias computacionais, possibilitaram aos
individuos uma perspectiva da comunicagdo ainda mais completa (BARROS;
SOUZA; TEIXEIRA, 2020). Sobre essa necessidade Bordenave (1985, p.36)
comenta:

Sem a comunicagido cada pessoa seria um mundo fechado em si mesmo.
Pela comunicagcdo as pessoas compartiiham experiéncias, ideias e
sentimentos. Ao se relacionarem como seres interdependentes,

influenciam-se mutuamente e, juntas, modificam a realidade onde estédo
inseridas (BORDENAVE, 1985, p.36).
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Bordenave (1985) fundamenta seu pensamento sobre o assunto aqui
discutido expondo que a comunicagao possibilita ao individuo o compartilhamento de
conhecimentos e satisfaz uma série de fungdes relacionadas ao ser humano. A
propria evolugdo humana, a melhoria da vida, a estruturagdo da sociedade e outros
aspectos sdo importantes marcos para o ser humano, além de proporcionar a ele a
evolucdo dos mais diversos meios de comunicagcao e a prépria comunicagado como
um pilar fundamental para a construgdo do carater humano (BARROS; SOUZA,;
TEIXEIRA, 2020).

Todavia, mesmo falando de revolug¢des importantes para a histéria, a primeira
grande revolugdo na comunicagdo aconteceu quando o homem desenvolveu a
linguagem, como tentativa de comunicar-se com seus semelhantes e sucesso na
luta pela sobrevivéncia (RECUERO, 2000). Sobre isto, afirma o autor que:

A linguagem permitiu que a humanidade conseguisse transmitir o
conhecimento adquirido, aperfeicoando a forma de apreender o mundo pelas
primeiras comunidades. Alguns séculos mais tarde, a linguagem teve seus
sons codificados em simbolos, e posteriormente em alfabetos. Com a criacéo

desta nova convengéao, teve inicio a civilizagdo como a conhecemos hoje
(RECUERO, 2000, p.1).

O processo de comunicagdo atraveés da linguagem é estabelecido para a
transmissdo de mensagens, ideias, sentimentos e outras expressdes humanas, para
fazer com que o outro entenda, capture e tome ciéncia do que se quer repassar. No
processo de comunicagao ha aquele que estara transmitindo, podendo ser chamado
de emissor, e quem estara recebendo a mensagem ou informagado que se quer
transmitir, chamado de receptor, e toda a comunicacao devera fluir por um meio que
sera utilizado para fazer com que a ideia ou mensagem chegue até o seu

destinatario e seja entendida.

Milhomen Santo e Brandao (2012) ainda asseguram que o proprio homem
pré-historico sabia da importancia de se comunicar e de transmitir o que sentia, uma
prova disso era a utilizagdo de uma linguagem visual através de gestos, ruidos,
mimicas e demarcagdes territoriais, onde esses individuos utilizavam para entender

e ser entendido.

No Egito, por exemplo, além da comunicagdo verbal e visual através dos

hieréglifos, um outro importante instrumento de comunicagéo social era as cartas
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através de sistema de correios. Os indios da era pré-colombiana utilizavam sinais de
fumaga para se comunicarem com outras tribos, além de outros indicativos
relevantes de comunicagao social, como as pinturas nas paredes. Mas outros meios
de comunicagao tiveram uma extrema contribuicdo para o que conhecemos hoje

como meios de comunicagdo modernos e eficazes (DOTTI, 2020).

Outro exemplo de evolugdo de comunicagao € o telégrafo, este equipamento
evoluiu desde seu inicio em 1667, com uma transmissdo por um curto fio esticado
até 1837 quando, Samuel Morse iniciou um grande marco na histéria da
comunicagdo mundial, inventando o telégrafo elétrico e conseguindo enviar sinais
elétricos através de um cabo de 500 metros de comprimento. Em 1844, houve a
inauguragao da primeira linha de transmissdo do telégrafo, ligando Washington a
Baltimore. A mensagem era enviada através de codigos feitos por sinais elétricos,
famosa até hoje pelo nome Caédigo Morse (MAURIZ; FURLAN; RESSURREICAO,
2018).

Ao longo dos anos a telefonia sempre procurou formas de superar seus
limites e evoluir. Nesse contexto, surgiram, em 1947, os primeiros protétipos do que
viria a ser o telefone celular. Propagando sinais sonoros através da emissao de
ondas eletromagnéticas, deixando de lado os cabos fisicos, esse aparelho portatil
ganhou popularidade no mundo principalmente a partir da década de 1990 (DOTTI,
2020).

Braganga (2009) aponta que, na era dos computadores e da informagéo,
marcada a partir de 1994, houve um grande impulso nas comunicagdes, devido ao
desenvolvimento de tecnologias que revolucionaram os processos € a velocidade de
transmissdo de mensagens na histéria da humanidade, com tecnologias de
transmissao de dados, voz e video com velocidades altissimas e um encontro do

mundo com a realidade virtual.

Em 2015, estimou-se que cerca de 3,1 bilhdes de pessoas em todo mundo, o
equivalente a cerca de 40% da populagdo mundial, sdo usuarios de internet, seja por
meio de computadores ou através de dispositivos méveis, como por exemplo dos
aparelhos celulares. No Brasil, o total de usuarios atingiu cerca de 107 milhdes de

pessoas, 0 que representou 53% da populagéo nacional daquele ano e coloca o pais
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na quinta posigdo na lista dos que mais acessam a rede, apos China, Estados
Unidos, india e Jap&o (CAPPELLOZZA; MORAES; MUNIZ, 2017).

O alastramento a nivel global dos aparelhos celulares também foi resultado
da intensa competitividade entre os sujeitos desse mercado, tais como fabricantes
de aparelhos e operadoras de telefonia. Isso permitiu a reducdo dos valores de
aquisicdo, do acesso a rede e dos aparelhos telefénicos (CAPPELLOZZA;
MORAES; MUNIZ, 2017), com a absor¢ao dos beneficios de economia de escala

pelos usuarios.

A facilidade de acesso movel a internet, através dos aplicativos para
smartphones, fortifica essa tendéncia e resultando no aumento da frequéncia e da
duracdo da utilizagdo desses dispositivos. Desta forma, essas tecnologias
tornaram-se indispensaveis no cotidiano de muitos usuarios, pelos diversos
beneficios que as aplicagdes |hes proporcionam (CAPPELLOZZA; MORAES;
MUNIZ, 2017).

Desse modo, percebemos que a internet revolucionou, atualizou e ampliou as
formas de comunicagcdo. Em decorréncia dela, surgiram as redes sociais, que sao
formas virtuais para relacionamento e interagdo entre pessoas fisicas e juridicas e
ao longo do globo. As redes sociais caracterizam auténticos instrumentos acessiveis
de comunicagao. Segundo Dotti (2020), além de significar um conjunto de relagdes

interpessoais importantes para o convivio e rapidez das relagdes humanas.

No cotidiano, o principal objetivo das redes sociais € conectar pessoas e com
isso propiciar a troca de informagdes, dados, imagens, videos, audios e mensagens
escritas de forma pratica e rapida, custando menos esfor¢go e tempo do individuo e
se adaptando ao aumento de informagao disponivel e a alta velocidade de

processamento de dados, com as mais diversas formas de apresentagao.

E importante ressaltar que com essa integracdo novos horizontes foram
abertos € um novo mundo entrou em funcionamento, levando a humanidade para
um mundo virtual chamado internet ou ciberespacgo, que espelha o mundo real,
porém, sustentado por diversas ferramentas tecnolégicas e computacionais
desenvolvidas. Os chamados metaversos, por exemplo, tém ganhado cada vez mais
destaque no mundo virtual (FERNANDES, 2022).
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O termo metaverso, em si, foi criado pelo escritor Neal Stephenson no inicio
da década de 90, em um romance pdés-moderno, intitulado Snow Crash, em
portugués traduzido como: Samurai: Nome de Cdédigo. O metaverso €, entdo, uma
tecnologia que se constitui no ciberespago e se materializa abstratamente, por meio
da criagdo de Mundos Digitais Virtuais em 3D — MDV3D, no qual diferentes espagos
para o viver, conviver e se relacionar sdo representados em 3D, propiciando o

surgimento dos mundos paralelos contemporaneos (FERNANDES, 2022).

Esse metaverso se caracteriza como sistemas dinamicos, ou seja, 0 ambiente
modifica-se em tempo real a medida que os usuarios vao interagindo com ele. Essa
interagdo pode ocorrer em menor ou maior grau dependendo da interface adotada,
visto que os mundos virtuais podem ser povoados, tanto por humanos, conhecidos
por e-cidadaos, representados através de avatares, quanto por “humanos virtuais”

desenvolvidos e criados pelo proprio metaverso (FERNANDES, 2022).

Em um sentido mais amplo, outras redes sociais, com caracteristicas menos
imersivas possibilitam ao usuario exprimir a um grupo suas ideias, opinides, valores
e interesses em comum e se unir com outros que possuem a mesma Vvisido de
mundo. Souza e Quandt (2008) conceituam redes sociais como uma estruturagao
pratica, mas que de certa forma também se torna complexa, ja que € constituida por
pessoas que se assemelham, seja por valores e diretrizes em comum ou objetivos

semelhantes, capaz de proporcionar troca de informagdes e conhecimento.

Apontam Souza e Quandt (2008) que as redes sociais também tém sido uma
das ferramentas mais utilizadas no campo cientifico, e algumas ciéncias, como a
Psicologia e a Sociologia vem usando as redes sociais como método e campo de

pesquisa para esclarecer essas trocas.

A evolugao da comunicagdo humana ao longo dos tempos, a sua importancia
para a formacéo e desenvolvimento da sociedade, a disseminagao do conhecimento,
além da melhoria na qualidade dos processos de ensino e aprendizagem, seguindo
com a propria evolugao constante dos meios de comunicagdo com a influéncia das
Tecnologias da Informagédo e Comunicagao (TICs), que se reinventam a cada dia
podera trazer novos aspectos e possibilidades para a comunicagdo humana e

disseminagdo do conhecimento para um mundo globalizado e altamente conectado
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no ciberespaco, seguindo em diregao a proposta de uma nova Era da comunicagéo
humana, totalmente focado ao mundo digital (SAVIO ET AL., 2021).

Desse modo, ¢ inegavel o quanto a internet trouxe comodidade no cotidiano
da sociedade, as atividades rotineiras tornaram-se mais eficientes gracas a total
disponibilizagdo de operadoras telefénicas e aparelhos populares. Com isso o
mercado se viu na obrigagdo de se adequar a essa nova realidade e adquirir meios
de introduzir essas mesmas estruturas em suas préprias fungdes, de modo que

permanecesse com dinamismo em suas relagdes (SAVIO ET AL., 2021).

Com o avango tecnoldgico, a globalizagdo tornou os espagos fisicos uma
questdo de mero detalhe, visto que as ferramentas de comunicacdo fornecem
semelhantes maneiras de interagdo humana, ou seja, a modernidade da tecnologia
possibilita labores que antes eram inimaginaveis sem que fosse pelos métodos
tradicionais. Esse € o grande, sendo o maior, beneficio da aquisicao dos aplicativos
e sistemas de mensagens simultdnea: a velocidade da interagcdo humana a baixo

custo.

Nessa toada, Gaviolli (2017 p.3) completa que:

O espaco se expandiu e eliminou fronteiras fisicas reais, favorecendo o
acesso a qualquer pessoa inserida nesse espago globalizado. Neste
contexto, o advento da internet colaborou intensamente com uma mudanca
profunda no comportamento humano e na forma em que nos comunicamos.

O mundo moderno oferta o conhecimento sobre os mais variados assuntos,
exigindo dos usuarios e administradores o dominio sobre temas atuais, porém
passageiros, e requerem em geral um elevado nivel de agilidade no seu uso,
excluindo aqueles que ndo acompanham seu desenvolvimento, quase como uma
forma de “selecao natural”. Queiroz, Santos e Silva (2017, p. 6) abordam que “as
midias, principalmente através das redes sociais, passaram a influenciar o
comportamento e as relagdes em coletividade. ” Resta evidente que o préprio anseio
pessoal e personalidade do individuo sdo moldados por essa comunicagao intensa e

desenfreada.

E interessante analisar como essa celeridade descontrolada no envio e

recebimento de informacgdes afeta a vida e o pensamento em massa, isto €, o facil



22

acesso as noticias em tempo real causa uma série de desejos pelo imediatismo e

pela mudanca rapida de opinides.

Os aplicativos atuais e populares, em especial o WhatsApp, sdo objeto de
diversos estudos, a exemplo dos de Pereira (2019) que, na area de marketing digital,
trata do uso do WhatsApp e a relacdo entre os processos de criacdo e
compartilhamento do conhecimento; do de Gaviolli (2017),que trata dos impactos
nas relagcbes de trabalho a partir das interagdes em grupos e do uso da linguagem
dos emojis por meio do WhatsApp e ainda do de Queiroz (2017) que aborda reflexos

do WhatsApp na comunicagao interna das empresas.

Tais estudos demonstram que os aplicativos de mensagens tiveram grande
importancia na atual mudanga na forma de se comunicar e impressionam pelo
numero de usuarios, sendo introduzidos ao ambiente laboral, com isso Queiroz,
Santos e Silva (2017) trazem a analise que “Sendo uma empresa formada por
pessoas, se reflete dentro dela o comportamento que a sociedade tem fora” (2017,
p. 9) e continuam dizendo que:

Assim, as relagdes dentro do ambiente de trabalho foram naturalmente
afetadas pelo processo de midiatizagdo, que tomou espacgos estabelecidos
formalmente pela empresa e também os ndo formais, assumindo a lacuna

de organizagbes que nao sao transparentes e ageis em seus comunicados
e fazendo com que os funcionarios troquem e busquem informagdes por

midias instaladas em dispositivos moveis e particulares, tendo eles, assim,
mais confianga que aquela troca de informagao também nao sera controlada
(QUEIROZ; SANTOS; SILVA, 2017, p.9).

Essa andlise dos autores demonstra que foi um processo natural a inclusao
de demandas privadas no ambiente de trabalho. Atualmente, as vidas privadas e
pessoais se confundem e algumas pessoas poderiam afirmar que ndo se imaginam
longe de tecnologias de informagdo e comunicagdo entre elas (CAPPELLOZZA;
MORAES; MUNIZ, 2015). Essa dependéncia esta recorrente e sendo normalizada
sem que haja qualquer problematizagao dessa pratica, mas que futuramente podera

causar danos imensuraveis a sociedade adepta a essa perspectiva.

Portanto, faz-se necessario buscar entender como o uso irrestrito de
aparelhos de telecomunicacédo e aplicativos com conexdo a internet estdo sendo
utilizados no cotidiano da sociedade, pois causardao impactos de dimensoes talvez

irreversiveis, ndo somente em ambito nacional, mas a nivel global.
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2.2 Impacto da integracao da tecnologia da informagao nas relagcées humanas
e no trabalho

A internet hoje é, sem duvidas, como ja colocamos até entdo, um grande
canal de comunicagdo, trazendo interacdo entre os usuarios. Hoje é possivel
verificar um potencial crescimento de interagdes humanas que ao mesmo tempo em
que sugerem a queda de barreiras, posturas e limites de qualquer género e, em
decorréncia disso, sdo relagdes que estdo se tornando mais frias, com pouco
contato fisico e convivio social. Com isso, as relagdes humanas e o estilo de vida e
sociedade vém passando por um enorme processo de transformacéo (MOREIRA,
2010).

A facilidade e a comodidade de fazer o que quiser, devido a essa falta de
limites impostos, vao desde atividades mais simples como buscar informacgdes sobre
um determinado assunto, chegando até aos comentarios com carga de &dio e
preconceito. Essa nova maneira de viver, traz diversos impactos para as relagdes
humanas. A internet esta gerando uma onda de isolamento social, fazendo que o
individuo ndo tenha contato humano ou nado sinta as emog¢des das pessoas, visto

que no meio online isso ainda ndo é possivel (MOREIRA, 2010).

Nie e Lutz (2000) demonstram em seus estudos, ainda no inicio do século,
sem a existéncia das redes sociais que conhecemos na atualidade, que o tempo
gasto na internet € inversamente proporcional ao tempo gasto com outros seres
humanos. O tempo que antes era destinado a outras formas de lazer e ao convivio
social esta sendo utilizado para relagdes virtuais trazendo mudancas
comportamentais e pessoais ao individuo. Ao olharmos a atualidade, o0 mesmo ainda

acontece e, por que nao afirmar, ainda mais fortemente.

A comunicagao virtual potencializou significativamente a natureza artificial e
simulada do processo de comunicagao (Nie; Lutz, 2000). Segundo o filésofo e
sociélogo francés Baudrillard (1991) a interrup¢do do processo comunicativo por
meio de simulagcdes tem carater autodestrutivo, neste sentido, pode-se associar a
utilizacdo de imagens, emagjis e figurinhas no dialogo virtual, como a inviabilizag&o a
circulagao social do sentido, pondo fim a comunicacao diversa e profunda quanto a
conexao interpessoal (GAVIOLLI, 2017).
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As redes sociais, por sua vez, possibilitam ao usuario exprimir para um grupo
suas ideias, opinides, valores e interesses em comum € se unir com outros que
possuem a mesma visdo de mundo. Souza e Quandt (2008) demonstram que as
redes sociais apesar de sua estruturagao pratica, também se tornam complexas, ja
que é constituida por pessoas que se assemelham, seja por valores e diretrizes em
comum ou objetivos semelhantes, sendo capazes de proporcionar troca de

informacdes e conhecimento.

Para Guedes (2013), as redes sociais sdo as principais encarregadas por
essas modificagcdes nas interagdes sociais e comportamentais, modificando até
mesmo a rotina cotidiana, além de terem um alto grau de influéncia na formagéo da

opinido.

Guedes (2013) ainda fundamenta que umas das caracteristicas essenciais
das redes sociais, € a flexibilidade e abertura de suas estruturas, facilitando a
impunibilidade de crimes cibernéticos, esses com tipificacdo pena e punicao prevista
na lei 12.737/2022 (Lei Carolina Dieckmann) bem como na manifestagdo do discurso

de &dio e a politica de cancelamento.

Segundo Santos (2021), a cultura do cancelamento nas redes sociais,
comecgou ha alguns anos com o pressuposto de chamar atengdo para causas
relevantes da sociedade, como mudangas climaticas, injusticas, causas sociais,
entre outras causas defendidas pelas minorias. A politica do cancelamento teria
como objetivo apoiar os oprimidos, visto que muitas vezes tinham voz ou eram
limitados, em um modo geral almejava a justi¢ca e igualdade, mas nao é assim que

as coisas acontecem de fato.

O fato relevante é que a discussao sobre a cultura do cancelamento € um
assunto em pauta na sociedade atual. O dicionario de inglés australiano Macquarie
(2019), elegeu o termo cancelamento como a palavra do ano de 2019. Isso mostra o

quéo significativo foi esse termo naquele ano.

A politica do cancelamento, traz inumeros prejuizos para o individuo
cancelado, seja ela uma empresa, uma figura publica ou um simples cidadéo, traz
prejuizos econdmicos e psicoldgicos, visto que as criticas nada construtivas podem

ter tanto um discurso de 6dio quanto um discurso pejorativo e hostil. Souza e Souto
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(2021), complementam afirmando que as vitimas do cancelamento tendem a ter
dificuldades apds os julgamentos virtuais sofridos, vivenciando discriminagdes e

preconceitos.

Todos os impactos causados pelas redes sociais nas relagdes humanas,
sejam eles positivos ou negativos, sdo sentidos também nas relagdes de trabalho,
pois sdo usadas como ferramentas laborais além de entretenimento. Passam entao
a permear a vida pessoal e profissional do trabalhador, sobretudo seu descanso e

bem-estar, que podem sofrer alteragdes por essa nova tecnologia de comunicagao.

A Constituicdo Federal do Brasil (BRASIL, 1988) reconhece, desde 1988, que
um ambiente de trabalho saudavel é um direito fundamental, ou seja, € possivel
dizer que, o direito a um ambiente de trabalho saudavel que nao podem ser
suprimidos, garantindo uma seguranga, e em alguma medida, a proibigdo do
retrocesso das garantias desse direito (SARLET, 2014). O dispositivo constitucional

cita:

Art. 200. Ao sistema unico de saude compete, além de outras atribui¢des,
nos termos da lei:

[.]

VIIl - colaborar na protecdo do me:io ambiente, nele compreendido o do
trabalho (CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE
1988, Art.200, caput).

O meio ambiente do trabalho, assim, esta inserido no ambiente geral (art.
200, VIII, CF/88), na medida em que “nao ha como se falar em qualidade de vida se
nao houver qualidade de trabalho, nem se pode atingir o meio ambiente equilibrado
e sustentavel, ignorando-se o aspecto do meio ambiente do trabalho” (MELO, 2020
p.14). A qualidade de vida do trabalhador é um direito fundamental intrinseco
relacionado a qualidade do ambiente de trabalho. Tal coeréncia exibe o dever do
empregador de observar esses conjuntos de deveres econdmicos, sociais, culturais

e ambientais relativos a protecéo da saude do trabalhador (OLIVEIRA, 2018).

A preocupagao com o ambiente de trabalho saudavel e o labor realizado nele
nao € de agora, mas, quando ligada aos riscos emergentes, tem sido utilizada com

uma maior frequéncia nos Ultimos anos. E importante destacar que esses riscos no
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sdo novos no ambiente laboral, eles sempre se fizeram presentes, mas apenas ha
alguns anos tém sido alvo de atencédo particular, alguns deles fruto da alteracao de
alguns paradigmas, mas também devido a era tecnolégica em que vivemos e a
velocidade de propagacao de informacado esses conhecimentos se tornam mais
acessiveis (FRANZO, 2020).

O advento da modernidade tecnolégica, trouxe ao trabalhador uma
perspectiva mais apurada, sendo mais dificil de mascarar certas irregularidades no
ambiente laboral. Esses profissionais acabam querendo um ambiente de trabalho
saudavel, com remuneracédo justa e em decorréncia, qualidade de vida, sendo
necessario a implementacdo por parte da empresa, de uma série de acodes
planejadas nesse sentido (FRANZO, 2020).

A Organizagcao Mundial da Saude (OMS), em 2010 entendia como ambiente
de trabalho saudavel tanto o ambiente fisico quanto o ambiente mental. E valido
lembrar que vivemos em uma sociedade moderna, tecnolégica e de certa forma
evoluida socialmente e o comportamento dos individuos e a influéncias de aspectos
relacionados as redes sociais dentro do ambiente organizacional pode gerar
diferentes reacdes nos demais trabalhadores/as, contribuindo para relagoes
conflituosas, que podem culminar — dentre outras razbes - no adoecimento do
trabalhador. A hostilidade interpessoal, relacionada ao uso indevido de redes sociais
por exemplo, pode ter efeitos sérios na satisfagdo no trabalho, no bem-estar dos

trabalhadores/as e rendimento profissional (PINTO, 2020).

Neste ambito, e de acordo com a OMS (2010), o bem-estar abrange trés
aspectos: fisico, mental e social, a unido desses trés aspectos permite ao
trabalhador a plenitude do seu bem-estar, isto €, a manutengcdo da saude fisica, a
boa adaptacdo as condigdes de vida e o entendimento, equilibrio, tolerancia,
compreensao dos individuos entre si (LOPES ET AL, 2018).

Lopes et al (2018), ainda completam a ideia ao dizer que estudos realizados
apontam que o bem-estar, a qualidade do trabalho e a produtividade sao
frequentemente abalados por fatores estressantes no trabalho e que fatores fisicos,
quimicos, biolégicos e ergonémicos desfavoraveis contribuem para o risco de lesdes

e doengas. A OMS (2010), mais uma vez, defende a adogédo de medidas capazes de
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eliminar estes fatores prejudiciais e potencializar a melhoria do bem-estar dos

trabalhadores/as.

Agapito, Polizzi e Siqueira (2015) apontam que as dimensdes de bem-estar
no trabalho exercem forte e significativo impacto sobre a intencéo de rotatividade
dos profissionais. Segundo eles, € essencial que as organizagdes se preocupem em

tornar o ambiente empresarial agradavel e estimulante para os trabalhadores/as.

Ha também as especificidades ligadas a definicdo de bem-estar no trabalho,
conforme explicam Ferreira e Silva (2013). Enquanto o bem-estar esta ligado a
perspectiva dos individuos da sua qualidade de vida, no ambito do trabalho este
bem-estar esta ligado diretamente a percepgao do trabalhador de que tem atendido
seus desejos e necessidades quando desempenham seu papel na organizagéao em
que estao inseridos. Neste sentido ha diversas dimensdes de bem-estar, que podem
ser relevantes a compreensao deste termo e com fins didaticos as autoras explicam:

Essas dimensbdes podiam ser sistematizadas em um conjunto de oito
categorias basicas: salario e beneficios; oportunidades de desenvolvimento
e uso das proprias competéncias; natureza da tarefa; relacionamento
interpessoal; condi¢gdes fisicas do ambiente de trabalho; equilibrio

trabalho-familia; observancia dos principios constitucionais; imagem da
organizagéao junto a sociedade (FERREIRA; SILVA, 2013, p. 332).

E possivel notar que dentre as dimensées que influenciam o bem-estar no
trabalho estdo as relagdes interpessoais, condi¢des fisicas do ambiente de trabalho
e equilibrio entre trabalho e familia, diante da demonstragcdo do impacto da internet,
redes sociais e aplicativos de mensagens na vida humana, nesses aspectos
diretamente ligados ao bem-estar no trabalho faz-se necessario a andlise desse

fendbmeno no ambiente de trabalho.
2.3 Presenca WhatsApp nos ambientes de trabalho presenciais

O aumento do interesse pela criagao de inovagdes tecnoldgicas influenciou de
forma positiva o surgimento de diversos aplicativos de comunicagdo com a finalidade
de proporcionar aos seus usuarios uma comunicacao rapida e eficiente em poucos
segundos. Alguns autores retratam a importancia dos avangos tecnoloégicos, como
no caso dos autores Alex Tapscott e Don Tapscott (2017) que buscaram mostrar
através dos seus conhecimentos a intervencdao das tecnologias no cotidiano da

sociedade:
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Por meio da tecnologia sensorial tem se inserido inteligéncia em nossas
carteiras, roupas, automoveis, prédios, cidades e até na nossa biologia. Elas
estdo impregnando nosso ambiente tdo completamente que, em breve, nos
ndo faremos logins, mas seguiremos em nossos negoécios e vida imersos
em uma tecnologia difundida por tudo (TAPSCOTT, TAPSCOTT; 2017, p.
33).

Anglano (2014) em seus estudos, afirma que os aparelhos de smartphones
fazem com que os usuarios tenham a possibilidade de acessar Instant Message
(mensagem instantédnea) sem restrigdo de local ou horario. Com o crescimento do
uso de smartphones, os aplicativos de midias sociais foram ganhando espago e
permitindo que as pessoas pudessem estar em constante conexdo com todo o

mundo através dos aplicativos de troca de mensagens.

Seguindo o mesmo entendimento, Katz e Aakhus (2002), mostram em seus
estudos que a comunicagdo movel através da tecnologia tornou o trabalho das
pessoas mais rapido, permitindo versatilidade entre a vida profissional e o pessoal.
Cipriano (2007) fundamenta que, as sociedades que fazem uso dos celulares para
fins de trabalho tornam-se diferenciadas, pelas experiéncias que passam a adquirir
com o tempo e as adequacgdes que sao realizadas para se adaptarem ao mercado

de trabalho.

Foi através do crescimento desses meios de comunicagao, que o aplicativo
WhatsApp foi fundado no ano de 2009, pelos seus criadores Jan Koum e Brian Aton,
que apresentaram essa nova plataforma ao mundo e despertaram o interesse de
diversas empresas, e mediante essa grande visibilidade e o aumento de usuarios
aderindo esse novo meio de comunicagao, que o aplicativo foi comprado em 2014

pela empresa Meta, onde passou a ser conhecido mundialmente (AGRELA, 2019).

Atualmente o aplicativo WhatsApp, se tornou a rede de comunicacido mais
utilizada no ambito pessoal e nos ambientes de trabalho presenciais dos brasileiros,
por ofertar um servico de qualidade, agilidade e comunicabilidade a qualquer
momento e em qualquer lugar do mundo, faciltando a conversagao entre as

empresas, os funcionarios e os clientes (PINTO, 2017).

Os meios de comunicagao também tém sua relevancia no desenvolvimento
da sociedade, e com tantas novidades no mercado empresarial e tecnologico, o

empresario moderno, precisou se adequar a novas vertentes e novos meios para
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prospectar clientes e se manter presente no mercado, e foi por meio dos aplicativos
de midias sociais que conseguiram elevar o seu alcance de publico e levar aos seus

clientes mais uma opgao de prestagao de servigco (PEREIRA, 2019).

Por vezes, pode-se ter em mente que a interagdo por aplicativos de
mensagens para assuntos relacionados ao trabalho se da exclusivamente quando o
labor ocorre fora do ambito fisico do estabelecimento, mas essa realidade se
modificou de tal forma que a interagédo entre os proprios colaboradores lado a lado
acontece por meio de WhatsApp, exatamente pelo dinamismo proporcionado pelo
aplicativo (FRANZO, 2020).

O manuseio das ferramentas deste aplicativo no ambiente de trabalho
presencial, se mostra na atualidade indispensavel para a comunicagao interna e
externa de uma empresa, pois favorece a troca de informacdes operacionais da
empresa, permite a criagdo de grupos entre os colaboradores, o aumento da
produtividade, a integracdo, o compartilhamento de ideias e experiéncias (PINTO,

2017), auxiliando na divulgacéo dos produtos e servigos através do marketing digital.

Seguindo o entendimento da indispensabilidade do uso do aplicativo
WhatsApp, Gaviolli (2017, p .5) enfatiza que:

O aplicativo viabiliza a troca de mensagens de texto, realiza chamadas de
voz e video, suporta envio de audio, video, fotos, arquivos, geolocalizacéo e
contatos da agenda instantaneamente. A plataforma é atraente, pois agrega
mobilidade e favorece o agrupamento por conveniéncias e a propagagao
rapida de informacbes e interesses, por meio de varias formas de
expressdo. Seu uso, na comunicagao organizacional informal potencializa a
comunicacao dialégica multiplataforma entre funcionarios e stakeholders da
organizagéo superando as barreiras do espago real e aumentando o tempo

de relacionamento entre a organizagdo e seus publicos de interesse.
(GAVIOLLI, 2017, p .5)

Dessa forma, compreende-se, que o aplicativo se tornou um grande aliado
das empresas, para oferecer aos clientes um servigco completo, abrangendo todas as
formas de comunicacéo e criando um atalho para o sentimento de proximidade com
seus clientes e de integragdo do funcionario, e desse modo, passou-se a criar um
leque de opgdes para melhor satisfazer os clientes e principalmente os

colaboradores que fazem parte da empresa.
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O marketing digital quando realizado pelos funcionarios, por meio do
aplicativo WhatsApp, desenvolve um grande papel em uma empresa, considerado
que, atua como um facilitador para a interacdo social da empresa com diferentes
publicos, utilizando-se de estratégias diversas, como a divulgagcdo do numero de
contato para uma comunicacdo mais cOmoda e agil, envio de catalogos, vendas
on-line e a atencido prestada ao cliente dentro e fora da empresa, por meio do
WhatsApp Business (PEREIRA, 2019).

O uso do WhatsApp no ambiente de trabalho traz a modernizagcao da
sociedade dos dias atuais, com todos os seus avangos e conhecimentos, para que
por meio do alcance das redes sociais, possam apresentar a sua empresa ao
mundo. Entretanto, o frequente mau uso, pode trazer alguns maleficios, como a
divulgacao de informacgdes privadas e propagacao de conteudos falsos que podem
trazer prejuizo irreparavel para as empresas (DHUVAD, DHUVAD, & KSHIRSAGAR,
2015).

Com isso, conclui-se que o WhatsApp, quando usado de forma correta e
respeitosa, se transforma em um contribuinte essencial para o crescimento de uma
empresa, atuando como facilitador da boa convivéncia entre os funcionarios, pois
acrescenta positivamente no ambito de comunicacgao, criatividade e divulgagéo, além
de ser um meio de comunicacdo pessoal e profissional. Porém, é assim que

acontece em todos os ambientes laborais?

Apesar dos muitos recursos facilitadores fornecidos pelas inovacbes
tecnoldgicas, diversos pesquisadores da area alertam para as consequéncias do uso
excessivo das Tecnologias de Informacdo (TI). A distracdo causada pelas
tecnologias € um problema que aos poucos vem se ampliando, o que deve ser
monitorado nos ambientes organizacionais. A estima dos smartphones faz com que
tais aparelhos estejam presentes em muitas organizagbes empresariais. Nao
obstante, & possivel observar também que profissionais que utilizam seus
dispositivos moveis fora do expediente de trabalho, com intuitos intuito profissional e
de modo abusivo (CAPPELLOZZA; MORAES; MUNIZ, 2017).

Segundo dados da pesquisa realizada pelas agéncias americanas de midias

digitais, Hootsuite e We Are Social, em 2021, o Brasil € o segundo pais do mundo
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no tempo gasto com as redes sociais, sendo em média 10 horas por dia online
sendo destas 3 horas 42 minutos em midias sociais. A problematica trazida pela
pesquisa ainda aponta que alguns usuarios evitam imaginar uma possivel auséncia
do seu smartphone ou a falta de conexdao com a internet em seus negdécios ou nas
suas vidas privadas, ja que o usuario que interrompe uma tarefa no ambiente
laboral, gasta no minimo 62 segundos para voltar ao ponto que havia parado (WE
ARE SOCIAL; HOOTSUITE, 2021).

Pesquisadores ja entendem que a dependéncia excessiva de uso da Tl pode
levar os usuarios a apresentar diversas desordens emocionais, a exemplo a
monofobia, definida como a ansiedade causada pela auséncia de dispositivo que
permita uma comunicagao virtual com outras pessoas (CAPPELLOZZA; MORAES;
MUNIZ, 2017).

A utilizacdo excessiva das tecnologias também pode fazer com que o
individuo apresente alteragdes de humor, além de sensagdes, gerando incémodo
quando o acesso a tecnologia é interrompido (CAPPELLOZZA; MORAES; MUNIZ,
2017). Mas o uso além do saudavel da tecnologia ndo apenas afeta as relagdes
pessoais do individuo, mas atinge também as relagbes laborais, sendo inclusive
necessario, para estudo desse fenbmeno, que fosse cunhado um termo para
caracterizar o comportamento, conforme explica Venda (2020)

Gragas a utilizagdo das tecnologias da informagdo e comunicagdo em
contexto profissional e as suas caracteristicas, como a conectividade
constante, os trabalhadores tém uma maior carga de trabalho, o que os leva
a trabalhar mais tempo e fora do seu horario laboral, aumentando a

velocidade do fluxo de trabalho e as expectativas de produtividade (VENDA,
2020 p.10).

Assim, em razdo da prépria natureza dinamica e veloz, associada a
possibilidade de envio 24 horas, a comunicagcdo através da tecnologia de
informacgdo, em especial o Whatsapp, oferece o risco de causar essa exaustao

tecnolégica nos trabalhadores que sdo expostos a ferramenta.

Fica, portanto, clara a necessidade de observar a aplicagdo dos aplicativos de
mensagens instantdneas na resolugdo de demandas no trabalho e que sejam
delimitados claros limites a serem adotados para que nao sejam extrapolados do

bom senso e legalidade causando efeitos psiquicos nos trabalhadores/as
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envolvidos, isto porque, nem toda relacdo empregaticia se encontra o desejo pela
diferenciagdo entre o vinculo contratual com sua efetiva vida pessoal, isto €, a
comunicagao diaria e em tempo real com os demais funcionarios da corporagao
impactam na sua vida privada do trabalhador, ja que a busca incessante pela
produtividade pode ocasionar a auséncia de freios no uso da tecnologia (GAVIOLLI,
2017).

A auséncia de desvinculagao das relagdes de emprego na vida privada nao é
uma excegao ou caso isolado, o acumulo indiscriminado de trabalho tem se elevado
com o uso frequente e corriqueiro das midias tecnoldégicas (GAVIOLLI, 2017). Além
de com o aumento na carga de trabalho, também se aumentou também aumentou o
tempo em que o trabalhador passa disponivel, gerando uma sobrecarga deste
(SAVIO ET AL., 2021).

Assim o empregado deve ter seu direito a desconexado garantido, se assim
nao for, apesar de estar ativo nas suas atividades laborais, podera ser afetado por
problemas de saude que incluem estresse, ansiedade, depressdo e também a
sindrome de burnout (CARLOTTO; GOBBI, 1999).

Ao entrar em contato com o colaborador em carga horaria excedente sobre
assuntos que poderiam e deveriam ser tratados dentro do expediente normal, tendo
o descanso deste é interrompido, o abuso esta configurado. De fato, pode ocorrer
situacdes que fogem a normalidade e exigem a participacdo do empregado além do
habitual, mas sdo, ou deveriam ser, casos isolados de extrema urgéncia que

meregam o envio de mensagens no periodo de descanso (CIPRIANO, 2007).

Existem pesquisas com foco na relagdo de trabalho com o WhatsApp e a
saude do trabalhador, por exemplo, a pesquisa realizada por Savio et al (2021) que
aborda o Uso do WhatsApp por gestores de servicos de saude e que conclui que é
essencial impor limites para manter separagao entre vida pessoal e profissional dos
trabalhadores/as pois a informalidade produzida pelo aplicativo resulta em direta
influéncia na vida pessoal gerando danos a salubridade do ambiente de trabalho.
Também a pesquisa realizada por Cardoso (2020) trata da influéncia do WhatsApp
em trabalhadores/as da educag¢ao e demonstra que o uso do WhatsApp intensifica a

relacado de cobranca entre os subordinados e também com o publico externo.
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Pode-se perceber, assim, que a velocidade com que a comunicagao entre os
individuos envolvidos pode facilitar a atuagdo da empresa no mercado em
dimensbes imensuraveis, mas seu uso indiscriminado pode trazer prejuizos
igualmente proporcionais. Por essa razao, pode afetar psicologicamente e atrapalhar
o rendimento da empresa e dos trabalhadores/as se ndo administrado corretamente,
cabendo aos gestores saberem ponderar a frequéncia com que se é utilizado o

WhatsApp para assuntos profissionais.
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3 METODOLOGIA

A metodologia adotada neste estudo usou uma abordagem qualitativa, a qual,
como explica Zanella (2006), nao utiliza estatistica ou enumera os fatos estudados,
porém:

[...] se preocupa com descrever os fendmenos por meio dos significados
que o ambiente manifesta. Assim, os resultados sdo expressos na forma de
transcricdo de entrevistas, em narrativas, declaragbes, fotografias,

desenhos, documentos, diarios pessoais, dentre outras formas de coleta de
dados e informagdes (ZANELLA, 2006, p.100).

Como diz a autora, a pesquisa tem o objetivo de obter uma analise mais
detalhada e contextualizada das experiéncias e perspectivas dos participantes,
enriquecendo a compreensdo dos fendmenos estudados, sendo este o caso da

pesquisa apresentada.

Para a coleta de dados, utilizou-se um roteiro de entrevista semiestruturado,
disponivel no apéndice A, o qual foi aplicado diretamente pela entrevistadora e que
ofereceu flexibilidade, permitindo que os entrevistados expressassem suas opinides
e experiéncias de forma mais aberta e dindamica, pois “o0 uso de perguntas abertas
permite obter respostas livres” (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007, p.53).

A pesquisa foi realizada em uma filial de uma empresa de microcrédito que
possui outras filiais e uma ampla atuagao direta com clientes. Além disso, a empresa
conta com um departamento proprio de Recursos Humanos, responsavel pela
gestdo de pessoal. A organizagao também & composta por uma equipe de gestéao
interna e diretores gerais, que desempenham papéis cruciais no funcionamento da
empresa, além de assistentes administrativos e uma equipe de atendimento externo.
Dessa forma, compdem nossos sujeitos de pesquisa os funcionarios desta

organizagao.

Os participantes do presente estudo possuem vinculo empregaticio com a
empresa. Desse modo, foram entrevistados 13 funcionarios, dentre eles: agentes de
microcrédito, assistentes administrativos, assistentes de desenvolvimento humano,
gerente de negdcios e gestor, devidamente individualizados no Quadro 1. Utilizamos
a denominacéao de “Sujeito 17, Sujeito 2” e assim sucessivamente, a fim de preservar

a identidade dos entrevistados.
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35

Entrevistad | Idade Escolaridade Tipo de | Descricéo Género
o] trabalho
Sujeito 1 34 2° Grau | Presencial Agente de F
completo microcredito
Sujeito 2 24 2° Grau | Presencial Agente de M
completo microcrédito
Sujeito 3 35 Poés-graduada | Presencial Assistente F
administrativo
Sujeito 4 35 Superior Presencial Assistente F
incompleto administrativo
Sujeito 5 29 Pdés-graduanda | Presencial Assistente de F
desenvolvime
nto humano
Sujeito 6 30-40 | Pos-graduada | Presencial/ Gestora F
teletrabalho
Sujeito 7 24 Superior Presencial Assistente de M
incompleto desenvolvime
nto humano
Sujeito 8 33 Po6s-graduada | Presencial Gerente de M
negocios
Sujeito 9 32 Superior Presencial Assistente M
incompleto administrativo
Sujeito 10 34 Superior Presencial Assistente M
completo administrativo
Sujeito 11 32 Superior Presencial Assistente F
completo administrativo
Sujeito 12 20 2° Grau | Presencial Agente de M
completo microcrédito
Sujeito 13 25 Superior Presencial Agente de M
completo microcredito

Fonte: Autoria propria (2023)

Apos realizada a leiturado Termo de Consentimento (que pode ser

visualizado no Apéndice B) e a clareado aos entrevistados o objetivo do presente
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estudo e sua natureza académica, bem como o roteiro da entrevista, foi realizado o
convite para a participagdo da pesquisa, tendo-lhes sido assegurado a livre adesao

e desvinculamento, tal como o sigilo das informagdes.

A pesquisa foi realizada presencialmente, entre os meses de junho e outubro
do ano de 2023, diretamente no local de trabalho dos entrevistados e durante o seu
curso nado houve desisténcia, tdo pouco mudanca na forma em que se deu sua
coleta dos dados, apenas um dos entrevistados (Sujeito 6) ndo se sentiu confortavel

de responder todas as perguntas da entrevista, preferindo encerra-la antes do final.

Para as entrevistas semi estruturadas, foi utilizado um roteiro dividido em
quesitos que buscam compreender o trabalho desenvolvido pelos entrevistados; a
utilizacdo de redes sociais como ferramenta de trabalho, em especial o WhatsApp,
durante a jornada de trabalho e apds o término do labor, bem como sua influéncia no

descanso dos empregados.

Com o unico intuito de otimizar o estudo bem como se manter fiel aos dados
coletados, as entrevistas foram gravadas por meio de gravador digital, tendo em
meédia 8 minutos de duragao e ao término destas, de imediato, foram integralmente
transcritas em 31 paginas e categorizadas, sob a ¢6tica de Bardin (1977), para

posterior analise.

No que se refere a analise dos dados, utilizou-se a técnica de analise de
conteudo que busca compreender como as representagdes sociais sao construidas
e compartilhadas através da linguagem. Quanto a esta técnica, Bardin (1977, p.
17-18) a apresenta como um complexo de técnicas de analises das comunicagdes,
assegurando ainda, que qualquer comunicagao - desde que emitida verbalmente ou
por escrito - pode e deve ser passivel de compreenséao, conceituando-a da seguinte
forma:

Um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes visando obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descrigdo do conteudo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de

conhecimento as condi¢cdes de produgado/recepgdo (variaveis inferidas)
destas mensagens (BARDIN,1977, p.43).

Acerca do procedimento para de analise de conteudo, Bardin (1977, p. 96 -

102) elucida-se a necessidade de sua organizagdo em trés ciclos, sendo eles: a) a
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pré-analise, correspondendo a fase de organizacdo, elegendo os materiais a serem
analisados, hipoteses de resultados a serem obtidos ao final e suas
fundamentagdes; b) exploracdo do material, momento em que ha a transcrigao de
todos os dados obtidos e devidamente organizados em atendimento as regras
previamente formuladas; c) tratamento dos dados e interpretacdo, sendo esta a
ultima fase que consiste na interpretacdo do material angariado, trazendo
significado a eles a fim de confirmar ou ndo as hipéteses formuladas na primeira

etapa.

Bardin (1977, p. 118) também fala sobre a necessidade de criar categorias, no
qual se constituem em “rubricas ou classes, as quais reunem um grupo de
elementos (unidades de registo, no caso da analise de conteudo) sob um titulo
genérico, agrupamento esse efetuado em razdo dos caracteres comuns destes
elementos”. Diante disto, a fim de viabilizar a analise adequada e de forma a extrair
fielmente o sentido dos dados a serem obtidos no estudo, destacam-se as seguintes
categorias: a) Rotina de trabalho e o uso do aplicativo do WhatsApp b) O uso do
WhatsApp para trabalho fora do horario laboral e o descanso do trabalhador e c)
Sentimento do trabalhador em relacdo as mensagens de cunho profissional

recebidas fora do horario de trabalho.

Por fim, justificamos mais uma vez o uso da pesquisa qualitativa de acordo
com Zanella (2006, p.125), quando a autora salienta que a pesquisa qualitativa
“busca compreender melhor um discurso, aprofundar suas caracteristicas
gramaticais, fonologicas, cognitivas e ideoldgicas e extrair os momentos mais
importantes”. Assim, com a utilizacdo desta analise foi possivel buscar padrées de
significado, metaforas e narrativas que surgiram das respostas dos participantes, o
que possibilitou explorar as perspectivas e as constru¢cdes de sentido relacionadas

ao objeto de estudo.
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4 ANALISE DE DADOS

Neste capitulo buscaremos apresentar e analisar os dados coletados com
base nas categorias criadas, sao elas: a) Rotina de trabalho e o uso do aplicativo do
WhatsApp; b) O uso do WhatsApp para trabalho fora do horario laboral e o descanso
do trabalhador; c) Sentimento do trabalhador em relacdo as mensagens de cunho

profissional recebidas fora do horario de trabalho.

Essa escolha metodoldgica de categorizar através do método orientado por
Bardin (1977, p. 118) permite uma melhor analise e compreensdo do conteudo,
entretanto em alguns momentos, em razdo da forma como os entrevistados
responderam a entrevista e a complexidade do tema, houveram as categorias
adentraram umas as outras formando conexdes entre os fatos, assim optou-se pela
manutengdo das categorias mas a flexibilizagdo da analise, permitindo que o
assunto fosse analisado em um contexto geral , além do delimitado no subtitulo

indicado
4.1 Rotina de trabalho e o uso do aplicativo do WhatsApp

No tocante a rotina dos trabalhadores/as entrevistados a partir das entrevistas
compreendemos que esta tem inicio na sede da empresa, momento em que suas
atividades laborais sdo executadas, no qual ha uma mescla entre o atendimento
presencial aos clientes que buscam crédito e os realizados online através de e-mail

e ligagdes, como também, por intermédio do WhatsApp.

Também sao realizadas atendimento a demandas internas (fora do
atendimento ao publico) em especial para o setor de recursos humanos e para os
supervisores, cujas funcbes estdo ligadas ao funcionamento das atividades de
atendimento e a busca por orientar a equipe de forma a buscar o maximo de

eficiéncia ndo estando diretamente ligados no atendimento ao publico.

Diante da natureza da atividade desenvolvida pela empresa, que incluem
oferta de créditos e orientacdo de investimentos, os entrevistados estdo a todo
momento em conexao com os clientes, oferecendo os seus produtos e prestando
auxilio aos que ja possuem, bem como auxiliando as demais unidades sob sua

jurisdigao.



39

A fim de entender as tarefas desenvolvidas pelos entrevistados,
compreendendo a similaridade dessas atividades e buscando identificar a
dependéncia daquelas com o WhatsApp, optou-se por destacar a rotina por
amostragem, iniciando pelos sujeitos 1, 2, 12 e 13 que exercem a fungao de agente
de microcrédito. Sobre esta rotina, temos a fala do Sujeito 2, que é emblematica na
explicagdo de como ela acontece:

(...) todos os dias eu preciso vir até o banco. Também, fago essa gestéo da
minha agenda do dia e ai ja sigo pra campo. Em campo é onde acontece
toda a minha comunicagado com esses clientes. Por qué? Porque preciso me
comunicar com os que eu estou indo visitar, preciso me comunicar com
aqueles dos quais eu estou saindo, mas que ficou alguma pendéncia,
preciso me comunicar com aqueles que a gente precisa fazer o
acompanhamento de um certo valor a ser recebido ou coisas do tipo. E em
todos esses casos a gente precisa do uso do WhatsApp. Eu acho que hoje

€ a nossa principal ferramenta, principalmente na comunicacdo com os
clientes (Sujeito 2).

Por conseguinte, tem-se o Sujeito 5 que exerce a fungao de assistente de
desenvolvimento humano e, discorrendo sobre sua rotina de trabalho, informa que:

O meu trabalho, eu sou da parte de desenvolvimento humano, que ¢é a parte

de recursos humanos, que também é departamento pessoal. Nao é uma

area que € dividida entre recursos humanos e departamentos, néo. (...)

Entdo, tudo que envolve o colaborador, como folha de pagamento, folha de

ponto, beneficios, acertos de trabalho, tudo dessa parte de RH e

departamento humano fica com a gente. E o WhatsApp entra exatamente
nisso (Sujeito 5).

Este entrevistado informou ainda que este aplicativo se destina a prestagao

de informagdes e questionamentos de beneficios.

Avancgando nesta analise, destaca-se o sujeito 8 que executa a atividade de
gerente de negdcios, informando que sua atividade se relaciona a diversas unidades
de atendimento, por trabalhar em um regional, sendo de sua responsabilidade “além
do acompanhamento, a gente tem que prestar o suporte frequentemente as
unidades sobre nossa jurisdigdo” Ja o Sujeito 9, apresenta sua rotina como “eu sou
um assistente administrativo. Eu lido muito com questdo de sistema, lido com
propostas e liberagdes de crédito”, assim como o Sujeito 11: “Na minha rotina de
trabalho, a gente faz abertura de conta, faz toda a parte administrativa, burocratica
do empréstimo, o assistente administrativo realiza, tanta abertura de conta,

conferéncia de documentos. Todo esse processo. ”
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E possivel visualizar que, independente do cargo ocupado, a rotina de
trabalho dos entrevistados é sempre muito cheia de atividades, em especial tarefas
que envolvem comunicagdo. Para o cumprimento destas, € essencial o uso de
ferramentas que possam facilitar a execugao da tarefa, sendo o aplicativo Whatsapp
a forma eleita para este fim, tanto no que se refere a comunicacgdo interna com

colegas e superiores, quanto externa, com os clientes.

Dessa forma, foi possivel perceber que os entrevistados, rotineiramente,
usam o WhatsApp na vida profissional. Nao se identificou nenhum entrevistado que
nao fizesse uso da rede social. Sendo visto como uma ferramenta essencial ao
desenvolvimento de seu trabalho, como destaca o Sujeito 2: “Eu acho que hoje é a
nossa principal ferramenta, principalmente na comunicagdo com os clientes”,
assemelhando-se ao pensamento dos Sujeitos a seguir:

Ele aparece todos os dias no meu horario de trabalho de 8 as 17, em
atendimento aos nossos colegas de trabalho, aos superiores, as demandas
que sdo solicitadas via e-mails e muitas vezes a gente responde via
WhatsApp e em todas as demandas dos clientes, né? Envios de

documentos, recebimento de documentos e também muita informacédo e
esclarecimentos sobre o nosso trabalho (Sujeito 4).

Entdo, tudo que envolve o colaborador, como folha de pagamento, folha de
ponto, beneficios, acertos de trabalho, tudo dessa parte de RH e
departamento humano fica com a gente. E o WhatsApp entra exatamente
nisso (Sujeito 5).

Entdo a ferramenta hoje é essencial para o nosso trabalho, pois & o principal
meio de comunicagdo e compartilihamento de arquivos, inclusive tendo sido
homologada pela instituicdo como ferramenta corporativa (Sujeito 8).

WhatsApp esta praticamente 90% interligado na questéo da rotina. Porque a
gente emite muito boleto, envia para cliente, os proprios colaboradores
entram em contato também pedindo algumas solicitacées e tudo é feito pelo
WhatsApp, por ser uma forma mais pratica de se resolver (Sujeito 9).

Identificou-se que alguns entrevistados (Sujeitos 2,4,8,10,11 e 12) destacaram
a existéncia de numero exclusivo para o trabalho, sendo este corporativo. Durante a
entrevista com os mesmos, verificou-se que € ofertado aos trabalhadores/as o
equipamento eletrénico (tablet) e cabe a eles adquirirem numero proprio com a
operadora telefénica. Neste sentido, as informacgdes trazidas por Queiroz, Santos e
Silva (2017) que explicam o fendmeno da presenca da rede social no ambiente de

trabalho, vao de acordo com o que encontramos em campo. Os autores dizem que:
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O WhatsApp nado caiu de paraquedas dentro das organizagdes, nem foi
adotado por elas por iniciativa propria. Com a popularizagado do smartphone
e o crescimento do numero de usuarios dessa midia, o0 usuario passou a
usa-la com intensidade no ambiente de trabalho. A popularizagao do
aplicativo chegou de forma tdo veloz que, em muitas organizagdes, assumiu
o lugar de canais oficiais de comunicagdo pela instantaneidade, em
substituicdo aos e-mails marketing, jornal mural e recados na intranet que
sdo usualmente praticados pelas empresas (QUEIROZ; SANTOS; SILVA,
2017, p.8).

Demonstra ser esse o0 caso da empresa em que trabalham os entrevistados
que, assim como descrevem os autores, adotou a comunicagdo com Whatsapp
como ferramenta institucional ndo somente para o tratamento de clientes, mas
também para a comunicagao interna da empresa. Essa assertiva se extrai a partir da
fala do sujeito 8, ao afirmar que o WhatsApp “foi homologado como uma ferramenta
corporativa”, bem como nas afirmativas dos sujeitos 3, 4, 10, 11, 12 sobre a

existéncia de numeros corporativos, sendo estes os enviados aos clientes.

Chama a atencao que todos fornegam os numeros de WhatsApp pessoal ao
superior hierarquico e no que tange ao publico apenas os sujeitos 5 e 7 nao
oferecem a clientes, porém, mesmo esses fornecem aos demais colaboradores,
sendo a ocupacao deles ligada a administragdo de recursos humanos e apenas o
sujeito 9 informou que ndo oferta mais o numero a clientes devido a experiéncias
negativas. O mesmo diz que “Ja ofereci, mas hoje n&o utilizo mais, pois nao tive uma

experiéncia positiva” (Sujeito 9).

A partir da fala do Sujeito 9, é possivel notar que foi necessario a criagéo de
mecanismo proprio (ndo fornecer o nimero) para que houvesse o respeito ao horario
limite de trabalho. Esta fala do entrevistado corrobora com o dito por Cardoso (2020)
que identifica esse processo de entrega de numeros corporativos e de
institucionalizagdo como uma maneira de normalizar o uso indevido fora do

expediente de trabalho. Explica melhor a autora:

Outra maneira de institucionalizar essa forma de comunicagéo foi cedendo
smartphones como um meio de “valorizagdo” dos servidores, 0os quais se
sentem reconhecidos ao receberem um aparelho e nimeros institucionais.
Assim, alguns servidores estabelecem quase que uma sujei¢éo voluntaria a
instituigdo no modus operandi da hiperconexdo. E a hiperconexdo uma
geradora de receio frente a oficializagdo da ferramenta, que podera gerar o
trabalho constante, ininterrupto e “invisivel”. Dependendo de como os limites
forem postos, poderdo escancarar o uso do WhatsApp ao invés de criar
limites saudaveis para o uso da ferramenta nas atividades de trabalho
(CARDOSO 2020, p. 100).
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Foi possivel usar o citado pela autora pois na empresa em que trabalham os
entrevistados ha a presencga dessa institucionalizacao, inclusive sendo fornecido o
equipamento eletrénico (tablet) em que se instala o aplicativo em questéao.

E possivel estabelecer um padrdo e correlagdo entre o encontrado neste
estudo quanto o uso dos numeros corporativos, indicando o0 uso rotineiro e
institucionalizado, ao encontrado por Cardoso (2020), no sentido de identificar esse
uso como uma forma de melhorar a percepg¢ao do trabalhador a respeito da sua
constante conexao, pois é atrelado a um beneficio (receber o aparelho eletrénico), e
o defendido por Queiroz, Santos e Silva (2017), que narram o fato de que os
funcionarios, em um comportamento naturalmente humano, espelham as acdes da
vida pessoal no trabalho, sendo notavel nas entrevistas analisadas os efeitos do
aplicativo Whatsapp no ambiente laboral e seus reflexos no horario de descanso do

trabalhador.

4.2 O uso do WhatsApp para trabalho fora do horario laboral e o descanso do

trabalhador

Quanto a categoria relativa ao uso do Whatsapp para trabalho fora do horario
laboral foi possivel verificar que no tocante a receber e responder mensagens de
cunho profissional emitidas por seus superiores e clientes fora do horario laboral,
apenas os sujeitos 11, 12 e 13 afirmam nao receber mensagens relacionadas ao
trabalho, estes também indicam que criam estratégias proprias, sem interferéncia da
empresa para que as mensagens nado sejam respondidas, o sujeito 11 deixa o
telefone que usa para trabalho no ambiente de trabalho, ndo podendo acessa-lo de
casa e os sujeitos 12 e 13 programam os chamados Boots, ou seja mensagens pre
programadas, que fora do horario comercial avisam aos clientes que as mensagens

serao respondidas dentro do horario comercial.

Os sujeitos 2, 4 e 10 afirmam que recebem mensagens, mas nao as
respondem, sendo destaque a fala do entrevistado 2, ao informar que recebe por
diversas vezes mensagens de conteudo profissional, mas que tende a limitar a
comunicacao até certo periodo de tempo, informando que: “Eu dou um prazo ai, uma
meédia de até as seis [da tarde].” (Sujeito 2, inser¢bes nossas para compreensao da
fala). Ja no que concerne ao Sujeito 4, este informa que: “N&o. Eu tenho o

WhatsApp corporativo e deixo na empresa fora do meu horario” (Sujeito 4).
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De forma semelhante, o Sujeito 12 afirma n&o receber mensagens fora de seu
horario de trabalho e enviar mensagens pré programadas, no entanto, ao ser
indagado se responde estas mensagens respondeu “As vezes”, demonstrando que
de fato recebe estas mensagens, mas que, n tende a nao responder, como é
possivel observar em outra resposta fornecida no curso da entrevista:

Eu s6 respondo até o meu horario de trabalho. E eu também trabalho com
mensagens automaticas. Eu coloco no meu WhatsApp uma mensagem
automatica. Quando passar das 5 horas, deu 5 horas e um minuto, o

WhatsApp ja manda mensagem automatica, para ndo estar me ‘aperreando’
la (Sujeito 12).

Portanto, as respostas dadas pelos sujeitos 2, 4, 10 e 12, sdo as unicas
afirmacdes neste sentido, pois todos os demais entrevistados afirmam receber e
responder as mensagens fora do local de trabalho, apesar de algumas diferengas
sobre se respondem ou ndo as mensagens e se elas lhe afetam negativamente. Isso

sera abordado mais adiante.

Neste sentido, chama a atencao as seguintes falas, por bem descrever este
comportamento: “Tento ndo, mas acontece sim” (Sujeito 1); “ Busco nao responder,
mas sempre acontece, a gente tem que responder sempre” (Sujeito 2); “Respondo.
Quando vejo, ja respondi” (Sujeito 5); “ Sempre” (Sujeito 8) e “Respondo. A
depender de quem esteja mandando eu vou responder, se for o meu superior

imediato eu respondo, se for de terceiros eu n&o respondo” (Sujeito 9).

E possivel vislumbrar pelas respostas emanadas pelos entrevistados que
todos recebem mensagens de trabalho no horario destinado ao descanso, diante da
existéncia de numero corporativo fornecido pela empresa. No entanto, também se
observa que ha uma mudanga de comportamento, ao que se refere a reacado a
esses contatos, visto que se forem emanadas por clientes, os entrevistados tendem
a nao responder fora do horario laboral, no entanto, se as mensagens sao emitidas
por seus superiores, ha uma maior tendéncia a desenvolver a conversar, reagao esta
natural, diante da relagdo de subordinagdo existente entre empregado e

empregador.

Esta diferenciacdo entre mensagens, demonstrando que os funcionarios
tendem a responder as que sao classificadas como importantes leva a reflexao

sobre quais outras mensagens podem ser respondidas, pois, nestas podem estar
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inclusas mensagens de clientes cujo o atendimento é importante para chegar a meta
estipulada pela empresa ou do qual depende alguma bonificagdo do funcionario.
Esse fato leva ao questionamento de se seria possivel que o funcionario suprima
seu horario de descanso para bater uma meta em razédo da presenca de mensagens

de trabalho enquanto ele ndo esta em horario de expediente?

Tais afirmacgdes confirmam a ideia de que o trabalhador apenas normaliza o
trabalho fora do expediente. Uma pesquisa sobre o uso de tecnologia nas atividades
laborais, realizada por Savio et al (2021), descreve uma possivel motivagao para
esse fendmeno ser o fato da atividade profissional estar ligada ao aparelho celular
que o acompanha em casa e no trabalho. Encontra-se, portanto, uma correlagcéo
entre o que foi achado por Savio et al (2021) e o encontrado nesta analise pois em
ambos o0s casos, esta correlagcao esta no fato de que uma vez que ha a integragao
dos aparelhos eletrbnicos na prépria atividade laboral torna-se mais dificil ndo

responder as mensagens de trabalho, mesmo que em horario de descanso.

No que tange a correlagdo das mensagens laborais fora de horario de
trabalho e o descanso do trabalhador pode-se observar que quando questionados
sobre se essas mensagens afetam seu descanso as respostas obtidas corroboram
com o analisado até aqui, os sujeitos respondem “Quando ndo organiza, sim. Se
deixar, fica bem complicado” (Sujeito 1); “Totalmente” (Sujeito 2); “Sim” (Sujeito 3);
“Atrapalha, bastante” (Sujeito 5); “Com frequéncia” (Sujeito 8); “Dependendo. As

vezes sim, as vezes nao” (Sujeito 12); “Um pouco” (Sujeito 13).

Com o objetivo de identificar a real influéncia que o uso de aplicativos de
mensagens utilizadas como ferramentas de trabalho em momentos reservados ao
descanso do trabalhador, os entrevistados foram questionados acerca do sentimento
que |lhes abateu ao ter que responder mensagens de cunho profissional nesses

momentos e, as respostas que melhor sintetizam este sentimento, foram:

Depois das seis eu ja ndo respondo mais, porque sendo ndo, ndo tem quem
aguente esse desgaste muito grande (Sujeito 2).

Sentimento de cansago e sentimento também, de falta de posigéo, de falta
de impor de cumprir com o profissional, com meu horario de trabalho. Mas
eu acabo respondendo, mas eu acabo me cansando e gerando cada vez
mais estresse e cansago, por nao respeitar o meu limite de trabalho (Sujeito
5).
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Na fala do sujeito 5 é possivel identificar que ha o uso do termo estresse para
caracterizar o resultado da sobrecarga de trabalho causada pelo uso excessivo do
Whatsapp, o entrevistado associa esse comportamento ao cansaco. Este comentario
de associagdo das mensagens com O estresse é compativel com os dados
encontrados por Venda (2020) em seus estudos sobre o impacto da sobrecarga de
trabalho e do conflito trabalho-familia, relacionados com o uso do WhatsApp, esta
analise demonstrou que a sobrecarga de comunicagao € uma das consequéncias do
uso do Whatsapp e que conforme define a autora tende a prejudicar intensamente a
vida do trabalhador com interrupgées ao seu descanso. Os resultados da pesquisa
da Autora apontam chegam a seguinte concluséo:

Observou-se uma relagao positiva e significante entre a sobrecarga de
trabalho (a) e o conflito trabalho familia (b) relacionados com a utilizagéo do
WhatsApp com colegas de trabalho e o stress nos individuos. Estes
resultados estdo em linha com estudos anteriores que sugerem que 0 uso
de tecnologias da informacéo e comunicagéo no trabalho como o WhatsApp

pode levar a uma maior carga de trabalho, ao conflito entre a vida pessoal e
ao stress nos trabalhadores (VENDA, 2020 p. 31).

Resta evidente que é isso o que ocorre com o sujeito 5 e em outros
momentos em que os trabalhadores/as relatam cansaco e interferéncia na vida
pessoal e no descanso que estdo relacionados a responder as mensagens fora do

horario de trabalho.

Seguindo esta linha, foi possivel observar durante a entrevista que paira
sobre os trabalhadores/as um sentimento de “culpa” por nao querer ou efetivamente
nao responder e um “dever’ profissional e de cordialidade para desenvolver a
comunicagao, ainda que isso importe na reducdo do periodo destinado ao seu
repouso, note-se:

Sim, muitas vezes. A gente quer atender, que é o nosso cliente, mas a
gente se sente bem invadido devido ao nosso horario, que € 0 nosso

momento de descanso, mas é a nossa ferramenta de trabalho, o WhatsApp
(Sujeito 1).

Na hora eu ndo, ndo me senti confortavel, mas por ser uma mensagem

diretamente do meu gestor eu precisei realmente responder (Sujeito 9).

Nota-se algumas falas dos entrevistados, quando questionados sobre a

possibilidade de serem negativamente afetados pelo envio fora do horario de
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trabalho: “Quando a gente n&o organiza, atrapalha sim. Se deixar, fica bem
complicado” (Sujeito 1)“Totalmente” (Sujeito 2) “Com frequéncia” (Sujeito 8) “Um

pouco” (Sujeito 12).

Neste mesmo quesito é relevante destacar a fala do Sujeito 4 que, conforme
ja mencionado, ao ser questionado se responde mensagens fora do horario de
trabalho respondeu que nao, pois costuma deixar o celular corporativo na empresa,
ao ser questionado sobre se o WhatsApp afeta seu horario de trabalho respondeu

com a seguinte fala: “Em algumas situag¢des sim, uns 30% acredito” (Sujeito 4).

De forma semelhante, o Sujeito 9 afirma que ndo mais oferta o seu
WhatsApp para clientes, em razdo de péssimas experiéncias, passando a selecionar
as mensagens que poderiam ser respondidas fora de sua jornada de trabalho pelos
destinatarios conforme ja apontado este entrevistado afirma que escolhe se vai ou
nao responder com base na pessoa que enviou a mensagem e se essa € seu
superior imediato, sendo possivel observar também, a existéncia de outros sujeitos
que se abstém integralmente de responder qualquer tipo de mensagens de cunho
profissional, durante seu horario de descanso: “Recebo, mas nao respondo (Sujeito
10).

Também ¢é relevante a abordagem que usa o Sujeito 11, que quando
questionado se usa em sua vida pessoal o WhatsApp informou o seguinte: “No
horario de descanso eu uso pouco” (Sujeito 11). E entéo justificou o porqué se priva
de utilizar a rede social em ambito pessoal, quando questionado se o WhatsApp
atrapalha o seu horario de descanso, o mesmo responde: “Assim, eu procuro usar
bem pouco justamente para conseguir descansar’. Merece destaque ainda, o
mecanismo adotado pelo por um dos entrevistados ja citado, o sujeito 12, que a fim
de resguardar o seu periodo de descanso, se valeu de ferramenta disponibilizada
pelo proprio WhatsApp, as mensagens automaticas que séo enviadas apos o fim do

seu expediente.

Essas respostas identificam que os trabalhadores/as entrevistados nao
somente narram desconforto com as mensagens fora do horario de trabalho como
também sentem que seu descanso é afetado pelo Whatsapp tendo inclusive que

achar mecanismos para evitar que essa superexposicdo os prejudiquem, essa
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conclusdao também foi encontrada por Queiroz, Santos e Silva (2017) nos seus
estudos sobre os impactos do uso do aplicativo WhatsApp e perceberam que cada
trabalhador tem que desenvolver desculpas para evitar ultrapassar todos os limites
do seu horario de trabalho.

Diante destes dados, foi possivel conectar a influéncia negativa do WhatsApp
nos momentos reservados para o descanso, diante dessas tentativas de
comunicagao, ao afirmar que se sente “cansada” e desgastada, demonstrando um
nitido incbmodo com a situagado atual. No entanto, esta problematica vai muito além
de meros aborrecimentos, ja sendo possivel constatar seus efeitos na propria saude
do trabalhador, nos quais vem apresentando crescimento alarmante de sintomas de
ansiedade (VENDA, 2020).

Acerca desse assunto, 69,2% dos entrevistados (Sujeitos 1,2,3,4,5,8,9,10,12
e 13) asseguraram que ja apresentaram sintomas de ansiedade diante da
necessidade de ter que responder mensagens de WhatsApp vinculadas ao trabalho.
Destacando-se dentre as respostas as dos Sujeitos 5 e 10, que afirmam,
respectivamente, que o WhatsApp se tornou um meio mais de ansiedade do que de
convivio e que as demandas de WhatsApp junto as demais de trabalho e vida
pessoal tem ocasionado picos de ansiedade, ao ponto de ter que buscar auxilio

junto a um profissional da saude:

Veja, € um sentimento de ansiedade, né? Quando dispara o coragéo, a
gente fica meio apreensivo. Porque, em muitos momentos, a gente nao
consegue responder de imediato. Geralmente o cliente comeca ja a fazer
ligacbes via WhatsApp. Ai aquilo dali a gente esta no atendimento ao
publico, nao podemos parar o presencial para responder ao WhatsApp. E
vai juntando a demanda. Quando vocé abre o WhatsApp, meu Deus, varias
mensagens, varias ligagdes. E aquilo dali ja é o gatilho pra um dia bem
ansioso (Sujeito 4).

Principalmente porque o meu WhatsApp acabou saindo do pessoal para o
profissional. Era o meu WhatsApp pessoal e ele acabou se transformando
profissional por tanto contato profissional que falam comigo no meu
WhatsApp pessoal. Entéo isso acabou gerando em mim uma ansiedade que
eu acabo as vezes nem respondendo as pessoas que é do pessoal, por
tanta coisa profissional. Virou um meio mais de ansiedade do que de
convivio, de partilha (Sujeito 5).

Nao, eu acho que nao necessariamente trabalho. Eu acho que devido a
problemas pessoais, ele sé impulsiona o que vocé ja sentiu anteriormente.
No meu caso, eu acredito que ele as vezes acelera a questdo da ansiedade,
principalmente quando vocé, no final do més, que é aquela correria e tudo,
as vezes para bater a meta, alguma coisa assim desse tipo, acelera sim o
sentimento de ansiedade. Ja marquei, inclusive, ja tenho a data agendada
(ajuda psicolégica), até porque chega um momento que vocé nao consegue
s6 por si s, por si proprio, tentar reverter e vocé procura ajuda para tentar
entender melhor realmente quais os fatores que fazem que vocé sinta
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aquela ansiedade e, as vezes, atrapalhe suas atividades rotineiras, até no
seu humor na concentracdo, ela as vezes atrapalha e até principalmente
assim questdo de comprometimento da questdo de mentalidade... essas
coisas, ela atrapalha bastante e por isso eu tenho procurado ajuda para
tentar entender e reverter para que isso ndo seja.. todo mundo tem
ansiedade, eu acredito, né? Mas existe uma ansiedade que quando ela
comeca a atrapalhar um pouco a sua rotina, vocé tem que procurar ajuda,

sim (Sujeito 10).

Nos dados recolhidos, 9 dos 13 entrevistados (Sujeitos 1,2,3,4,5,8,11,12 e 13)
afirmam que o WhatsApp atrapalha o horario de descanso de alguma forma, e é
notavel que dentre os que afirmam que ndo acham que o aplicativo atrapalhar seu
descanso, dois deles (Sujeitos 7 e 9) relatam incbmodo quando confrontados com a

situacao de ter que responder a mensagem fora do horario.

4.3 Sentimento do trabalhador em relagao as mensagens de cunho profissional
recebidas fora do horario de trabalho

Uma vez verificado o uso do aplicativo de mensagens WhatsApp pelos
entrevistados e restando clara a existéncia de frequente recebimento de mensagens
de cunho profissional fora do horario de trabalho pela maioria dos entrevistados,
faz-se entdo necessario analisar a percepc¢ao do trabalhador quanto a esses fatos
observados dentro da categoria que se refere ao sentimento do trabalhador em

relacdo as mensagens de cunho profissional recebidas fora do horario de trabalho.

Quando questionados se ja aconteceu alguma situagdo em que n&o queriam
responder o WhatsApp com mensagem de trabalho e como se sentiram, algumas
falas dos entrevistados chamam a atengao, especialmente a do Sujeito 7, que afirma
ter se sentido desconfortavel, sendo este sentimento compartilhado também na fala
do Sujeito 12, que afirma ficar um pouco incomodado com as mensagens de
trabalho fora da jornada laboral, “porque ninguém esta querendo responder na hora

e tem que responder”.

Surge o questionamento: O que leva o trabalhador a percepcao de dever
responder, ou seja, que faz parte das suas atribuicbes as respostas fora do seu
horario de trabalho? Este fendbmeno é apontado por Venda (2020) que define como
chamado de techno-overload (sobrecarga tecnolégica) como possivel motivador de

fendbmenos com esse, encontrado nas falas dos entrevistados:
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Gracas a utilizagdo das tecnologias da informagdo e comunicagdo em
contexto profissional e as suas caracteristicas, como a conectividade
constante, os trabalhadores tém uma maior caga de trabalho, o que os leva
a trabalhar mais tempo e fora do seu horario laboral, aumentando a
velocidade do fluxo de trabalho e as expectativas de produtividade (VENDA
2020, p 20).

Nota-se que, assim como encontrado pela autora, nesta analise também foi
possivel perceber que os trabalhadores/as se sentem excessivamente responsaveis
pois tém que responder as mensagens a fim de garantir a sua produtividade. No
entanto, as falas dos Sujeitos 2, 4, 9 e 10, vao além desse sentimento direto e
demonstram o surgimento de um constrangimento indireto:

Invadido. Porque ai a gente estda num momento em que a gente esta no

nosso momento de descanso, mas se faz necessario, da a resposta (Sujeito
2).

Eu me senti um pouco, um pouco constrangida de ter lido a mensagem e
n&o respondi. (...), porque vocé abre uma mensagem particular e tem outras
mensagens. E eu me sentia constrangida de n&o responder. E quando eu
respondia, eu estava errada porque nao estava no meu horario comercial
(Sujeito 4).

Ja precisei. Na hora eu ndo me senti confortavel, mas por ser uma
mensagem diretamente do meu gestor eu precisei realmente responder”
(Sujeito 9).

Sim, referente aos clientes de estar no horario de descanso e o cliente,
principalmente no final de semana, mandar mensagens (...). Seria invasao,
privacidade, etc. (Sujeito 10).

E possivel observar que existe percepgdo de constrangimento associado ao
sentimento de invasdo do espago privado quando o trabalhador é exposto a
mensagens profissionais fora do horario de trabalho. Ao serem questionados sobre a
forma como se sentiram apdés o fato, sentimentos ligados a invasdo e
constrangimento aparecem em quatro respostas (Sujeitos 1, 2, 3 e 10), enquanto
incémodo aparece em dois momentos (Sujeitos 7 e 12), sendo bem interessante a
explicagdo dada para agéo, pelo Sujeito 3:

E porque assim, quando as pessoas nos procuram, é pedindo ajuda, né? S6
que as vezes eles ndo levam em consideracdo o horario, e como vocé
sempre acha que pode ajudar de alguma forma, vocé atende, mesmo que
seja fora do seu horario, seja na hora do seu almogo, vocé esta ali a
disposi¢do. Nao quer dizer um n&o, mas isso nao significa que vocé esteja

disponivel a qualquer momento. E s6 mais para ndo dizer um n3o, ou n&o
ficar por chata porque nao respondeu a mensagem (Sujeito 3).
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Esse tipo de percepcado de desconforto encontrada nesta analise é apontado
na pesquisa quantitativa realizada por Galindo (2018) onde, analisando também uma
instituicdo financeira verificou o impacto do uso do Whatsapp na motivagado e
produtividade dos trabalhadores/as. Nesta pesquisa encontra-se dados relevantes
sobre como os trabalhadores/as entendem que o aplicativo melhora a produtividade
e capacidade de resposta, entretanto, quando questionados sobre se a ferramenta “
interfere na qualidade de vida do trabalho quanto ao seu bem-estar psicolégico por
aumentar a quantidade de informacdes a respeito de assuntos corporativos”
(GALINDO, 2018, p. 43) a resposta encontrada demonstra-se muito proéxima da
encontrada na analise aqui realizada. Aponta a autora:

Aproximadamente 51% dos colaboradores indicaram que o volume de
informagdes afeta seu bem-estar psicolégico [...] Essa porcentagem alta de
funcionarios que se sentem sobrecarregados mentalmente pela quantidade
de informagbes geradas pelo aplicativo, pode estar relacionado tanto pela
extensdo dessas mensagens enviadas fora da jornada de trabalho,

acontecendo muitas vezes, em horario ndo comercial, quanto pela grande
quantidade de colaboradores que buscam o reconhecimento e visibilidade

por meio desses aplicativos.(GALINDO, 2018 p.43)

Esse apontamento corrobora também com o encontrado por outra pesquisa,
realizada por Cardoso (2020) focada em trabalhadores/as da educacao, na qual se
indicou a percepgdo negativa dos trabalhadores/as e comenta-se a respeito
corroborando a ideia de necessidade de desconexao com o trabalho:

Os depoimentos mostram a falta de orientagéo, a qual provoca resultados,
como: superexposigdo, falta de traquejo, saturagdo, comunicagdes
impulsivas, assédios, conflitos interpessoais, retrabalho resultante de uma
comunicacgdo ineficiente. Ou seja, todas essas questbes acabam por

provocar desconfortos e tentativas de evitar a ferramenta, provocando,
ainda mais, o isolamento das pessoas (CARDOSO, 2020, p. 151).

Assim, como explica a autora, é possivel identificar os efeitos nocivos do uso
do WhatsApp de forma indiscriminada. Mesmo que este seja homologado pela
empresa e seja fornecido numero exclusivo para o uso profissional, isto porque a

demanda de trabalho acompanha o funcionario dentro de seus smartphones.

Outra pesquisa que chegou a resultados semelhantes foi a analise
quantitativa feita por Oliveira et al (2023 p. 156) que identificou que os
trabalhadores/as utilizam o Whatsapp como ferramenta de trabalho necessitam de
limite claros em relagdo ao tempo gasto e as interferéncias na vida pessoal pois

essas podem diretamente gerar desgaste, uma vez que encontrou dados que
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demonstram que os trabalhadores/as continuam usando, fora do expediente a

ferramenta.

Estes dados sao confirmados com a analise realizada aqui, neste sentido as
narrativas dos trabalhadores/as sobre o uso do Whatsapp, corroboram com a ideia
de que ocorre uma superexposi¢cao ultrapassando os limites e gerando uma
percepcdo de desconforto quando recebem as mensagens fora do horério,

associado ao fato de que se sentem no dever de dar uma resposta.

Além disso, nesta analise foi possivel notar uma discrepancia entre as
respostas dadas pelos entrevistados que exercem atividades em cargos de gestao,
com atribuicdes que envolvem organizar a equipe e supervisionar atividades e as
respostas dadas aqueles entrevistados que nao lideram, tendo tarefas de mera
execucao de atividades, sem gerir a equipe. Quando a entrevista abordou a
existéncia de situacdo em que nao queria responder o WhatsApp com mensagem de
trabalho, a resposta do trabalhador em cargo de gestéao foi:

Nao, porque a nossa responsabilidade vai além do horario de trabalho,
entdo todo momento a gente tem que estar tomando decisbes, tem que
estar tendo a ciéncia de algumas situagdes e elas sao cruciais para que a

gente esteja recebendo informagdes e também compartilhando fora do
horario de trabalho (Sujeito 6).

O entrevistado normaliza o recebimento de mensagens e envio de
informagdes fora do expediente e compreende essa como parte de sua obrigagéo,
gerando um expediente que vai além do determinado por seu contrato de trabalho.
Esse fendbmeno foi explicado por Cardoso (2020) que encontrou resultados
semelhantes em sua pesquisa. Destaca:

Mesmo ndo existindo uma lei, qualquer regra, que obrigue o servidor,
ocupante de cargo de confianga, a carregar um telefone e manter-se
conectado 24 horas por dia, o fendbmeno do habito normalizador se instalou
com forca. Essa normalizagdo do WhatsApp como fendmeno de habito é

uma das formas de institucionalizagdo abordada pela categoria genealdgica
de mesmo nome. (CARDOSO, 2020 p.99)

E possivel entdo compreender com base no narrado pela autora que nos
cargos de gestdo, os impactos negativos da institucionalizagdo do uso do WhatsApp
sdo ainda mais sentidos, pois os trabalhadores/as se sentem mais responsaveis por
tudo que acontece. Podemos também afirmar que o mesmo se passa dentro da

instituicdo pesquisada uma vez que pode-se notar que os funcionarios que nao
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estdo em cargo de lideranga relatam incbmodos com as mensagens indevidas mas
os trabalhadores/as em cargos de gestdo passam a normalizar a situagéo e nao se

percebem como sobrecarregados.

E digno de nota que neste momento também continuam as percepcdes de
divergéncia entre o trabalhador em cargo de gestdo e os demais. Nota-se a resposta
do Sujeito 6, que exerce a fungédo de gestor, a pergunta sobre como se sente em
relagao a situagdes em que nao gostaria de responder as mensagens:

Na verdade, em outros momentos eu ndo iria gostar, mas hoje, de acordo
com o desafio e com a responsabilidade que nds temos, enquanto gestores
aqui, o trabalho se estende, ndo é que eu trabalhe fora do horario, mas eu
me sinto responsavel em estar acompanhando algumas situagdes

especificas, mas sao situagcbes assim, esporadicas, que nao interferem o
meu descanso (Sujeito 6).

Neste sentido, tratando-se de profissional em cargo de gestédo, as motivagdes,
como a propria fala define, estdo muitas vezes relacionadas ao senso de
responsabilidade pelos assuntos da empresa e da necessidade e cobranca de
resultados. A autora ja citada explica em sua analise a ocorréncia dessa pratica em
ocupantes de cargos de autoridade

Por vezes, aquele que é investido de autoridade e considerado o mais
competente é justamente o que mais sofre os efeitos de poder, pois, por
ocupar uma posicdo hierarquica superior, recebe cobrangas proprias e
pressdes exteriores. Entdo, para se mostrar mais competente e merecedor

do cargo de confianga, serve mais docilmente ao modus operandi da
instituicao e, para isso, se apoia nas tecnologias (CARDOSO, 2020 p.110).

Na pesquisa foi possivel perceber a diferenca de comportamento, ao passo
que no cargo de gest&do o funcionario narra ndo mais se incomodar por entender ser
parte de sua responsabilidade. Ja o Sujeito 9, ndo estando em cargo de autoridade,
fitra as mensagens somente respondendo se for o superior direto. Outro
entrevistado, o Sujeito 4, cuja fala ja foi citada, relata constrangimento ao nao
responder a mensagem e como néo exerce atividade de gestéo, vai ao encontro do
comportamento da superior hierarquica, criando formas para evitar o uso excessivo
do Whatsapp usando artificio para ndo responder as mensagens além do horario
laboral, neste caso afirma deixar o aparelho que usa no ambiente de trabalho no
proprio local, ndo o levando para casa.

Essa percepgcdo é muito proxima ao que Queiroz, Santos e Silva (2017)

encontraram em sua analise, identificando que o trabalhador médio que utiliza o
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WhatsApp tende a criar meios nao conflitivos para evitar a hiperconexao, e foi o que
se notou no decorrer das entrevistas, pois ao passo que o trabalhador ndo encontra
meios de impor seu desejo de nao receber a mensagem, tenta evitar a situagao pois
tem a clareza de que tal conduta afeta diretamente seu ambiente de trabalho e vida

pessoal.

Foram identificados durante a entrevista que os sentimentos de desconforto e
incdbmodo estdo associados aos trabalhadores/as entrevistados que recebem
mensagens fora do horario laboral, além disso, foi exposto que o recebimento
provoca a necessidade de responder, ou seja, o senso de que esta dentro das
atribuicdes do funcionario a resposta independente do horario de trabalho. Esta
normalizacdo do trabalho além do expediente afeta principalmente os
trabalhadores/as em cargo de gestdo que acabam por entender que faz parte de

suas atribuicdes estar sempre disponivel.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O aplicativo Whatsapp tém demonstrado sua relevancia para comunicagao no
ambiente laboral, seja entre clientes e trabalhadores/as ou entre os proprios
colaboradores, permitindo, como evolugdo da comunicagdo, maior agilidade,
dinamismo e assertividade, constatando-se assim, um processo de
institucionalizacédo do uso da ferramenta em diversas organizacgdes, tal como foi o
caso da instituicao pesquisada neste trabalho.

Partindo desta premissa, o objetivo geral deste trabalho foi identificar quais os
efeitos do uso do Whatsapp no cotidiano do trabalho de uma empresa de
microcrédito situada no Agreste de Pernambuco. Especificamente objetivou-se
identificar o uso de aplicativos na vida pessoal e profissional dos profissionais
estudados bem como analisar a percep¢ao dos trabalhadores/as sobre o
recebimento de mensagens fora do horario e por fim correlacionar a existéncia de
mensagens fora do horario/ambiente de trabalho com os efeitos percebidos no
descanso do trabalhador.

Ao analisar o emprego dessas ferramentas no ambito profissional, foi
constatado que o WhatsApp desempenha um papel fundamental no cotidiano dos
trabalhadores/as da organizacdo estudada, sendo adotado tanto para a
comunicagao com clientes quanto para a comunicagao interna da empresa. Além
disso, foi identificada a pratica generalizada de envio e recebimento de mensagens
de trabalho fora do horario laboral, o que levanta questdes relativas a invasao do
espaco pessoal e a superexposicdo dos colaboradores.

Quanto a percepgao dos trabalhadores/as em relagdo a essas mensagens
profissionais enviadas fora do horario de trabalho, a pesquisa revelou que existem
na organizagcdo estudada sentimentos de desconforto, sensacdo de invaséo e
constrangimento, em verdade os trabalhadores/as acabam por responder as
mensagens diante de um senso de dever que o acompanha para seu horario de
descanso.

Durante a entrevista os trabalhadores/as expressaram a sensacgao de que o
WhatsApp compromete seu descanso, mesmo quando tentam estabelecer
mecanismos para evitar a interferéncia constante do trabalho em suas vidas

pessoais. Foram encontradas algumas estratégias como o uso de mensagens pré
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programadas e também o afastamento do aparelho deixando-o na empresa apos o
horario laboral.

Na analise foi possivel notar também que funcionarios em cargo de gestao
tendem a ndo ter uma percepcado negativa sobre responder mensagens fora do
horario de trabalho, o que n&o significa que n&o recebam tais chamados,
levantando-se uma correlagdo com outras pesquisas que identificam que gestores,
ou profissionais em cargo de autoridade acabam por normalizar as mensagens fora
do horario laboral pois sdo mais propensos a entender que essas fazem parte de
seu trabalho, ou seja, que se espera deles essa total disponibilidade.

Diante das constatacbes obtidas, torna-se evidente a necessidade de
repensar as praticas de comunicagao no ambiente de trabalho e estabelecer limites
mais claros para preservar o equilibrio entre a vida profissional e pessoal dos
trabalhadores/as, além de preservar seu bem-estar, uma vez que ha uma direta
correlagao entre o uso da ferramenta e a invaséo de sua vida pessoal.

Os principais desafios encontrados durante a realizacdo desta pesquisa
revelaram-se multifacetados. Primeiramente, a complexidade esteve ligada na
dificuldade de conciliar as exigéncias do estudo com a escassez de tempo dos
trabalhadores/as participantes, uma vez que estes se encontravam submersos em
uma alta demanda de tarefas laborais. A dificuldade em encontrar periodos propicios
para a aplicagdo das entrevistas e questionarios foi uma barreira significativa,
refletindo a intensidade das atividades profissionais dos participantes.

Além disso, enfrentou-se o desafio adicional de sensibilizar os préprios
trabalhadores/as quanto a sua realidade laboral. Muitos mostraram-se inicialmente
pouco conscientes ou relutantes em reconhecer e discutir as implicagbes negativas
das demandas de trabalho fora do horario estipulado. Houve, ainda, uma perceptivel
apreensao por parte dos participantes em compartilhar abertamente como essas
exigéncias afetam negativamente suas vidas, evidenciando a necessidade de uma
abordagem sensivel e cuidadosa ao explorar esse aspecto crucial da pesquisa.

As implicagcdes do uso indiscriminado do Whatsapp podem afetar ndo apenas
o bem-estar dos colaboradores, mas também a qualidade de vida e a produtividade
no trabalho. Portanto, este estudo contribui para uma compreensédo mais abrangente
do uso da ferramenta e o impacto no bem-estar do trabalhador envolvido. A presente
pesquisa, ao revelar a complexidade das demandas laborais e as implicagdes do

uso do WhatsApp fora do horario de trabalho, ndo apenas contribui para o



56

entendimento das condigdes atuais dos trabalhadores/as, mas também abre
perspectivas valiosas para investiga¢des futuras.

Nesse sentido, ha um espago promissor para estudos que visem aprimorar as
condicbes de trabalho e o ambiente organizacional, identificando estratégias
eficazes para mitigar o impacto negativo das demandas excessivas. Além disso,
observou-se uma tendéncia notavel no uso do WhatsApp por trabalhadores/as em
cargos de autoridade, indicando uma possivel area de pesquisa centrada nos
impactos dessa pratica, especialmente no equilibrio entre vida profissional e pessoal
desses profissionais.

Adicionalmente, considerando a relevancia da tematica, ha uma lacuna a ser
preenchida por pesquisas que busquem formular agdes e politicas especificas,
estabelecendo limites eficientes no uso do WhatsApp, com o intuito de preservar o
bem-estar do trabalhador e promover uma cultura organizacional mais saudavel e
equilibrada. Essas futuras investigacbes podem contribuir significativamente para o
desenvolvimento de praticas laborais mais sustentaveis e adaptadas as

necessidades contemporaneas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE PESQUISA SOBRE O USO DO WHATSAPP
E SUAS IMPLICAGOES

1. Informacdes pessoais:
a. Faixa de idade
b. Escolaridade:
c. Tipo de trabalho: Presencial/ home office
2. Questodes especificas:
a. O que vocé faz no trabalho? Poderia descrever como ele €?
Vocé utiliza redes sociais na vida pessoal, se sim qual a mais usada?
Utiliza WhatsApp no horario de trabalho?
Utiliza WhatsApp no horario de descanso?
Vocé oferece seu contato de WhatsApp para clientes?
Seu chefe ou superior tem seu contato de WhatsApp?
Recebe mensagens de cunho profissional no horario que nao esta no
trabalho?
h. Responde as mensagens de trabalho recebidas fora do horario de
trabalho?
i. Vocé diria que o WhatsApp atrapalha seu horario de descanso?
j- Ja aconteceu alguma situagdo em que vocé n&o queria responder o
WhatsApp como mensagem de trabalho?
k. Como vocé se sentiu?
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APENDICE B -TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado(a), o(a) senhor(a) esta convidado(a) a participar, como voluntario(a), da pesquisa:

“0 USO DE APLICATIVOS DE MENSAGENS NAS RELACOES DE TRABALHO E O IMPACTO
NO BEM ESTAR DO FUNCIONARIO E PRODUTIVIDADE DA EMPRESA”, Trabalho de Conclusio de
Curso (TCC) em andamento na Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), na qual pretendemos discutir
acerca o uso do aplicativo de mensagens no ambiente corporativo.

Sua opinido ¢ muito importante para o desenvolvimento da pesquisa em questdo, entdo, apds a devida
leitura desse documento, compreensdo ¢ esclarecimento de dividas com a pesquisadora responsavel, o presente
termo devera ser assinado, caso concorde em participar de forma voluntaria da pesquisa, através da concessdo de
entrevista. O(A) Sr.(a) terd o esclarecimento sobre o estudo em qualquer aspecto que desejar e estara livre para
participar ou recusar-se a participar, e a qualquer momento poderd retirar seu consentimento sem qualquer
prejuizo para si.

Tais entrevistas poderdo ser gravadas, mediante autorizagdo e serdo armazenadas em local seguro- sob a
forma fisica de pen drive e arquivos de dudio em nuvem sob responsabilidade da pesquisadora -, na UFPE (o
endereco pode ser encontrado ao final deste termo), por um periodo de cinco anos. Os riscos envolvidos na
pesquisa consistem na exposicdo de suas opinides, contudo, ndo haverd identificacdo dos respondentes na
divulgacdo dos resultados. Vocé€ podera ndo se beneficiar diretamente com a participacdo na pesquisa, mas
podera se beneficiar e beneficiar outros individuos indiretamente ao contribuir com sua experiéncia sobre o Uso
de Aplicativos de Mensagens nas Relagdes de Trabalho e o Impacto no Bem Estar do Funciondrio e
produtividade da Empresa.

Para participar deste estudo o(a) Sr.(a) ndo tera nenhum custo, nem recebera qualquer vantagem
financeira.

Este termo de consentimento encontra-se impresso em duas vias originais, sendo que uma sera arquivada
pelas pesquisadoras responsaveis, e a outra sera fornecida ao Sr.(a). Em caso de duvidas a respeito da pesquisa,
os dados da pesquisadora encontram-se abaixo. Serdo garantidos o anonimato e o sigilo das informacdes ¢ os
resultados serdo utilizados exclusivamente para fins cientificos.

Obrigada.

Eu, , declaro que fui informado (a) dos objetivos, métodos,
riscos e beneficios da pesquisa “O USO DE APLICATIVOS DE MENSAGENS NAS RELACOES DE
TRABALHO E O IMPACTO NO BEM ESTAR DO FUNCIONARIO E PRODUTIVIDADE DA EMPRESA” ¢
concordo em participar voluntariamente da mesma, desse modo, autorizo o registro das informagdes fornecidas
por mim, através dessa entrevista, para serem utilizadas integralmente ou em partes, sem restrigoes de prazos ou
citagdes, desde a presente data.

Declaro ainda que recebi uma coépia deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

Participante da pesquisa
Nome: Assinatura

Pesquisadora responsavel

Assinatura
Bruna Aline da Silva Lima Sanguinete

Bruna Aline da Silva Lima Sanguinete

Av. Marielle Franco, s/n - Km 59 - Nova, PE, 55014-900, Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE) — Campus Agreste. Caruaru, PE— Brasil. CEP: 55014-900.

E-mail: bruna.aline@ufpe.br. Tel.: (81) 9 9456-4961.



	0a860170c42743e83a653a6c5d40b12ee3372dd876db0e99beed1b133e6cc082.pdf
	0a860170c42743e83a653a6c5d40b12ee3372dd876db0e99beed1b133e6cc082.pdf
	0a860170c42743e83a653a6c5d40b12ee3372dd876db0e99beed1b133e6cc082.pdf

