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ABSTRACT

Enterprise mobility, i.e. the use of Wireless and Mobile information Technology (WMIT) in
organizational processes, is among the main issues discussed today in academia and business
communities. This paper focuses on the analysis of information overload generated by the use
of WMIT and the effects of this type of overload on the activities and performance of mobile
salespeople. We conducted an exploratory survey with a sample of 75 salespeople working in
the state of Rio Grande do Sul. This sampling occurred by convenience and followed a
snowball process (the participants themselves indicated new survey respondents). The results
point out that, although the use of WMIT allows for a set of benefits and improvements in
respondents” activities and performance, this use also creates information overioad and a
feeling of lack of privacy. The use of WMIT often generates interruptions in field work {mainly
due to incoming calls and text messages), which creates difficulties for the professional to
focus his/her attention on his/her regular tasks. The survey data also indicate that the issue of
gender can influence the way the individuals react to interruptions caused by the use of WMIT.

Key-words: enterprise mobility, information overload; mobile professionals; mobile and
wireless information technology adoption.

RESUMO

A mobilidade empresarial, isto é, o uso das Tecnologias da Informacdo Mdveis e Sem Fio
(TIMS) nos processos organizacionais, esta entre os principais temas discutidos atualmente no
ambito académico e empresarial. Este artigo tem como tema a andlise da sobrecarga de
informacdes gerada pela utilizacdo das TIMS e os efeitos dessa sobrecarga sobre as atividades
e o desempenho de profissionais méveis da drea de vendas. Foi realizada uma pesquisa
survey exploratéria com uma amostra de 75 profissionais da area de vendas, atuantes no
estado do Rio Grande do Sul. A amostragem ocorreu por conveniéncia e por “bola de neve”
(com indicacao de novos participantes pelos préprios respondentes da pesquisa). Os resul-
tados indicam que, apesar de o uso das TIMS ter gerado uma série de beneficios e de melho-
rias nas atividades e no desempenho dos profissionais pesquisados, esse uso também gera
uma sobrecarga de informacdes, além de causar a sensacao de perda de privacidade.
Frequentemente o uso de TIMS também gera interrupcdes no trabalho de campo dos
profissionais pesquisados {(especialmente pelo recebimento de ligacdes telefénicas e
mensagens de texto), o que impde dificuldades na retomada de atencdo em relacao as
atividades presenciais. Os dados da pesquisa também apontam que a questdo do género
pode infiluenciar o modo como os individuos reagem as interrupcdes provocadas pelas TIMS.

Palavras-chave: mobilidade empresarial; sobrecarga de informacdo, profissionais moveis;
adocdo de tecnologias da informacdo mdoveis e sem fio
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1 INTRODUCAO

A adocdo das Tecnologias da Informacdo Méveis e Sem Fio (TIMS)
tornou-se hoje uma realidade em praticamente todas as esferas de uma
organizacao, especialmente pela difusdo do uso de dispositivos mdveis
como os telefones celulares, telefones inteligentes e PDAs (Personal
Digital Assistants, ou Assistentes Digitais Pessoais) entre os profissionais
(SACCOL, 2005; SORENSEN et a/., 2008, BASOLE, 2008).

A guestdo da mobilidade empresarial estd entre os principais temas
discutidos pelas diretorias de tecnologia e seus funciondrios (ANDRIESSEN
e VARTIAINEN, 2006). Conforme previsao da consultoria IDC (2009}, o
numero mundial de trabalhadores méveis ou profissionais que, por conta
do uso das TiIMS, podem desempenhar suas tarefas a partir de diversos
locais, ira ultrapassar a marca de um bilhdo até o final de 2013,
representando cerca de 35% da forca de trabalho mundial.

Da mesma forma gue a mobilidade trouxe avancos guanto a fluidez e
rapidez na troca de dados entre individuos e organizacbes, ela pode
também ocasionar efeitos negativos para os individuos. Especialistas em
psicologia cognitiva que estudam a relacdo entre homem e maguina
apontam que o uso de dispositivos moéveis, que produzem a todo o
momento alertas de e-mails, calendério e lembretes, se torna invasivo no
cotidiano das pessoas e pode gerar uma sobrecarga de informacao,
ocasionando distracbes parciais efou continuas da atencdo (BEGLEY,
2009).

A sobrecarga de informacdes ndo é um fendbmeno recente, o que
ocorre é que ela tem aumentado drasticamente em decorréncia da
introducao de novas tecnologias da Informacao e Comunicacao (TiCs) em
nosso dia a dia (HIDEN; WASTLUND; WALINN, 2003). Apesar da sobrecarga
de informacdo ser um problema ja discutido em ambito geral, ha ainda
poucas pesquisas gue estudem o seu impacto em usuarios de tecnologias
moveis (ALLEN e SHOARD, 2005).

Este artigo tem como objetivo analisar a sobrecarga de informacodes
gerada pelo uso das Tecnologias da Informacdo Mdbveis e Sem Fio (TIMS)
em profissionais méveis da drea de vendas e, desta forma, verificar se
esta possivel sobrecarga pode vir a afetar o desempenho desses
profissionais. Por profissionais moéveis entende-se os profissionais que
realizam atividades em movimento, tais como andar, visitar, viajar ou se
deslocar em determinadas &reas durante seu periodo de trabalho
(KRISTOFFERSEN e LJUNGBERG, 2000; DAHLBOM e LJUNGBERG, 1998;
WEILENMANN, 2003).

Os profissionais de vendas foram o publico-alvo deste estudo uma
vez que boa parte das aplicacdes de mobilidade empresarial atualmente
volta-se a solucdes de automacao da forca de vendas (SF4 — Sales Force
Automation). (MORGAN; INKS, 2001; AZEVEDO et al., 2006). A utilizacao
de um dispositivo mével e sistemas adequados pode oferecer a profis-
sionais de vendas o acesso a informacdes centrais, tais como: estoque
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atualizado, precos disponiveis e até consultas via internet sobre o que esta
sendo praticado pela concorréncia. Outro aspecto importante nesta dina-
mica é a possibilidade de se realizar uma venda mais consultiva, ao invés
de um simples atendimento. (AZEVEDO et a/.,, 2006).

Porém, existem alguns pontos gue devem ser analisados e verificados
em relacdo ao uso das TIMS por profissionais méveis como os da area de
vendas, tais como: novos papéis, balanco entre vida profissional e pessoal,
e decorréncias para o seu desempenho profissional como um todo
(SACCOL e REINHARD, 2006, SORENSEN ef a/, 2008, CAVAZOTTE,
BROLLO e MORENO JUNIOR, 2009).

Visando a explorar essas questdes, o método de pesquisa adotado
compreendeu uma survey exploratéria com 75 profissionais da drea de
vendas.

Na sequéncia sdo apresentados a fundamentacéo tedrica da pes-
qguisa, a metodologia adotada, os dados da pesquisa de campo, a andlise
dos resultados e, por fim, as consideracdes finais do estudo.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Esta secao estd dividida da seguinte forma: a primeira parte aborda
guestdes ligadas a informacao, ao conceito de sobrecarga informacional e
suas decorréncias. A segunda parte trata das Tecnologias da Informacao
Moéveis e Sem Fio (TIMS), do fendmeno da mobilidade organizacional e das
suas decorréncias para os trabalhadores mdveis.

2.1 SOBRECARGA INFORMACIONAL

Vive-se em uma era em que possuir a informacao adequada tornou-se
um diferencial em gualgquer contexto, tanto no dmbito da vida profissional,
como na vida pessoal. Desde o inicio do século XXl, a sociedade da
informacao emerge como um dos principais temas discutidos em debates
puUblicos sobre desenvolvimento (WERTHEIN, 2000; LOJKINE, 1995).

Este novo conceito de sociedade da informacdo da-se pela pene-
tracao da tecnologia da informacao, conforme analisa Castells (1999), em
todas as esferas da atividade humana, o que vem modificando a
economia, as sociedades e as culturas como um todo. Segundo Castells,
nessa sociedade:

» a informacdo é a matéria-prima: hoje a tecnologia serve para
atuar diretamente sobre a informacao e nao mais o inverso,
como antigamente, quando a informacao servia para interagir
diretamente sobre a tecnologia;

» gs efeitos das novas tecnologias possuem grande penetracao: a
informacao tornou-se parte integrante de toda atividade humana,
seja ela individual ou coletiva;
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» [6gica de redes: devido a recentes tecnologias da informacao,
todos os tipos de processos e organizacbes passam a operar
como redes;

» flexibilidade: por meio da tecnologia, hoje se torna possivel criar
processos reversiveis e modificar componentes pela reorganizacdo;

» crescente convergéncia de tecnologias especificas para um
sistema altamente integrado: todas as areas do saber hoje, como
por exemplo, biologia e microeletronica, tornaram-se interligadas.

Contudo, é preciso considerar que uma grande quantidade de dados
torna-se disponivel pelo uso de tecnologia, porém nao necessariamente se
transformando em informacdes, que, por sua vez, nem sempre se transfor-
mam em conhecimento.

Assmann (2000} sugere que a informacao depende diretamente de
dados bem estruturados e organizados e gue informacdo ndo é sindénimo
de conhecimento. Para que ocorra o saber, a informacao deve ser
processada, classificada e analisada. O autor ainda afirma que dados e
informacao podem ser, para o conhecimento, o que matérias primas sado
para a industria de bens.

Conforme Valentim (2002), os termos: dados, informacao e conhe-
cimento sao facilmente confundidos, em funcao da grande proximidade de
significado. Setzer (2004) define a seguinte classificacao para cada uma
das palavras:

» dado: representacao simbdlica, guantificada ou quantificdvel;

» informacao: mensagens recebidas em formas de dados que o
receptor transforma em compreensao. A informacao s6 ocorre,
se guem recebeu a mensagem, a compreendeu;

» conhecimento: associacao de conceitos em funcao de uma infor-
macao recebida, baseados em experiéncias e conhecimentos ja
adquiridos do individuo.

Wurmann (1991, p. 37) alerta que “a grande era da informacao é, na
verdade, uma explosao da nao-informacao - uma explosao de dados. Para
enfrentar a crescente avalanche dos dados, é imperativo fazer a distincao
entre dados e informacao”. A nao-informacdo nada mais é que diversos
dados recebidos, porém sem gerar a informacao, estes dados na verdade
nao fazem sentido e muitas vezes podem somente gerar um excesso de
trabalho para o individuo processar e organizar.

Wurmann (1991) foi um dos primeiros a utilizar o termo “ansiedade
pela informacdo”. O autor destaca que, na verdade, os individuos sdao
bombardeados diariamente por fatos (dados) demais, mas na verdade o
gue realmente se deseja compreender é o significado das coisas (infor-
macao). Existem muitas situacdes gue provocam a ansiedade informativa.
Sintomas como: nao compreender a informacao, sentir-se assoberbado por
seu volume, nao saber se certa informacao existe, ou nao saber onde
encontra-la (WURMANN, 1991).
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Em pesquisa realizada por janssen e Poot (2006) junto a gestores,
foram verificados 75 incidentes durante o dia que causam a sobrecarga de
informacodes, sendo que destes incidentes cerca de 50% envolviam o uso
de TiCs, mais especificamente problemas com e-mails {e-mails
equivocados, sobrecarga de e-mails, ma utilizacdo, notificacbes inopor-
tunas, etc.}. informacodes fragmentadas perfaziam 11% dos casos e acesso
insuficiente a informacdes corretas, 17%.

Dertouzos (1997} destaca que hoje os seres humanos se deparam
com uma maior complexidade do que poderiam suportar, com mais
contatos do que podem dar conta e com uma velocidade maior do que
podem administrar. O autor analisa ainda que, caso estas pressdes
inerentes do uso da tecnologia tomem conta das atividades, as pessoas se
sentirdo cada vez mais estressadas e ineficientes. O autor considera que é
necessario compreender os limites humanos para administrar estas
pressdes para, desta forma, ajustar o comportamento a fim de se
relacionar melhor com as novas tecnologias.

O stress de profissionais tem um alto custo para a economia, pois
pode gerar dias de trabalho perdidos. Stanley e Clipshain {(1997) apontam
gque um terco de todas as faltas ocasionadas por doencas, estao
diretamente ligadas ao stress dos profissionais. Entre as causas do stress,
€ mencionado o crescente desenvolvimento da tecnologia da informacao.
Este desenvolvimento gerou no ambiente de negécios um expressivo
aumento no volume de informacodes recebidas, o que refletiu diretamente
no desempenho destes profissionais. Nos Ultimos anos tem sido levantada
a questdo de como a tecnologia da informacao pode gerar maleficios para
os individuos, no entanto ainda pouco se sabe sobre estes efeitos
(STANLEY e CLIPSHAIN, 1997; HIDEN, WASTLUND E WALINN, 2003).

Conforme resultados da pesquisa realizada por Hidén, Wastiund e
Walinn (2003), verificou-se que o siress gerado pelas TiCs, em sua
maioria, dependente da forma como os individuos se relacionam com esta
tecnologia e a intensidade de uso. Dependendo do perfil do usudrio da
tecnologia, a interacdo é diferente, por exemplo: profissionais com um
maior grau de hierarquia na empresa sentem-se mais estressados quanto
ao uso da tecnologia; profissionais que atuam no setor publico apontaram
o telefone fixo como a tecnologia gue mais lhes causava stress, ja para os
profissionais da érea privada, o e-mail e o telefone mdvel sdo os maiores
geradores de stress.

Outro aspecto a ser levado em consideracac em relacao aos
maleficios do excesso de informacdao estd diretamente ligado a capacidade
de tomada de decisao. Como existe uma grande quantidade de
informacodes disponiveis, os individuos se tornam inseguros na tomada de
decisao, pois ficam com a sensacao de que deveriam ter acessado ainda
mais informacodes para dar embasamento as suas escolhas. O tempo que
se perde nessa busca limita a capacidade de reflexao (BRAGA, 2008).

Um dos maiores desafios na era do conhecimento & manter a
capacidade de concentracao e de atencdo frente ao crescente nimero de
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estimulos e informacdes gue recebemos diariamente (WEISER, 1991). O
ser humano possui uma capacidade limitada para reter e consolidar estes
estimulos e informacdes, porém a capacidade de percepcao ndo. Desta
forma, se torna possivel fazer vérias tarefas ao mesmo tempo, porém hé
uma perda na capacidade de processar adequadamente o que se estd
fazendo. Exemplificando isto, o individuo tem uma percepcado simuliténea
do mundo, mas suas acdes sao seguenciais, ou seja, se nao houver
prioridades, ndo conseguird alcancar um bom desempenho (BRAGA,
2008).

Por exemplo, no momento em que o telefone celular toca e inter-
rompe repetidamente uma tarefa que estava sendo realizada, o cérebro
sofre com a interrupcao e, para iniciar uma nova tarefa, precisa iniciar um
novo circuito cerebral. Isso, de acordo com Braga (2008), é desgastante e
pode gerar lapsos de memédéria e dificuldades no processamento das
informacdes que estavam em curso no momento da interrupcao. Essas
guestbes sdo importantes, pois é preciso considerar gue a tecnologia
evolui rapidamente, mas a capacidade humana para fazer uso dela nao
evolui na mesma proporcao. Conforme as palavras de Siewiorek {2002, p.
79-80}:

Ndo h& Lei de Moore para seres humanos. A evolucdo humana
envolve um processo lento e adaptacdes de toda a sociedade
tomam um tempo substancial [ ...] Além disso, humanos tem uma
capacidade finita e ndo-crescente que limita o nUmero de
atividades que podem desenvolver. A efetividade humana é
reduzida quanto mais se tenta desenvolver mditiplas atividades
[...] com esta capacidade limitada, os sistemas de hoje podem
sobrecarregar os usuarios com dados, levando a sobrecarga de
informacdo. O desafio do design de aplicacdes é usar os avancos
em tecnologia para preservar a atencdo humana e evitar a
saturacao de informacao.

Considerando os dados acima, a proxima secdo aborda a insercao
das TIMS no cotidiano dos profissionais e de que forma isso interfere no
seu trabalho e vida pessoal.

2.2 MOBILIDADE E DECORRENCIAS PARA OS PROFISSIONAIS

As tecnologias de computacao moével encontram-se atualmente em
evolucao e parecem destinadas a transformar-se no novo paradigma
dominante da computacado (MYERS e BEIGL, 2003). As TIMS vém modifi-
cando a forma como organizamos nosso tempo, nosso trabalho e a forma
como interagimos com outras pessoas. Elas tém influenciado nossa
cultura, tanto quanto a nossa cultura tem influenciado a forma como essas
tecnologias sao aplicadas (BROWN, 2002).

O ambiente empresarial, a exemplo do que ocorreu com o0s
computadores de uso pessoal “fixos”, de forma rapida adota dispositivos
portateis na automacdo dos seus processos, visando a aumentos de
produtividade e agilidade nas operacdes (SORENSEN ef a/., 2008; BASOLE,
2008). Este fendmeno pode gerar profundas alteracbes na dinamica de
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trabalho dos individuos, incluindo a forma como se relacionam e como se
organizam no ambiente profissional. O comportamento dos profissionais
também é alterado, como uma conseguéncia na adocdo destas tecnolo-
gias (CAVAZOTTE; BROLLO; MORENO JUNIOR, 2009).

Ao analisarmos as implicacbes do uso das TIMS sobre os individuos,
tanto do ponto de vista profissional quanto pessoal, um dos pontos mais
evidentes é a questdo da privacidade.

Castells (2001) fala na tendéncia do “fim da privacidade”, ao discutir
os efeitos da Internet, que podem ser considerados vélidos também para
as TIMS. Ao mesmo tempo em que elas abrem possibilidades de interacao
e liberdade individual de acesso a informacao, também podem contribuir
para uma “vigilancia automatizada”.

Contudo, como nos mostra Green (2002), essa vigilancia nao é de
uma sé via. Ele questiona “quem estd vigiando quem?”, argumentando
gue, ao invés de estarmos sendo vigiados pelo governo ou outras institui-
c¢bes, na verdade, as préprias pessoas estdo constantemente vigiando
umas as outras mesmo nas relacdées mais proximas e interpessoais no dia-
a-dia. Hd um mudtuo monitoramento tornando as relacbes interpessoais
cada vez mais complexas. O préprio conceito de vigilancia estd sendo
repensado, dados os novos contextos e mecanismos de interacaoc gque
acessamos atualmente.

Essas contradicdes a respeito das TIMS revelam seu cardter ambiguo
e o fato que elas ao mesmo tempo ajudam a moldar comportamentos e
sao por eles moldadas (SACCOL e REINHARD, 2006}.

O uso dessas tecnologias diminui as fronteiras entre o que estd
proximo e o que estd distante. Seu uso gera uma sobreposicao de
prioridades e tempos, assim como a atencao dedicada ao agui e agora e a
atencao dedicada a uma ligacao ou recebimento de informacdes que
interrompem as atividades correntes (COOPER, 2002; LING, 2004).

Outra fronteira gue se torna mais ténue com o uso das TIMS é a dos
espacos e tempos de lazer e de trabalho. Sobre essa questdao, Davis
(2002) indica gue o uso de TIMS pode remover limites que sdo desejdveis
entre vida pessoal e trabalho, diminuindo a qualidade de vida dos
trabalhadores do conhecimento. Por outro lado, Geser (2004) aponta
pesquisas que indicam que também estd ocorrendo uma “invasao” sobre
0s ambientes organizacionais por parte da vida pessoal dos funcionérios.

Logo, questdes relacionadas a privacidade precisam ser consideradas de
forma dialética e critica, evitando-se uma visdao maniqueista a respeito da
forma como as pessoas e a sociedade como um todo interagem com as TIMS.

Jarvenpaa e Lang (2005) analisam que usuarios de tecnologias mé-
veis estao sempre com seus aparelhos, desta forma, desenvolvem profun-
das relacdes com esta tecnologia. Em pesquisa realizada com usuérios de
tecnologia mdével, eles identificaram oito paradoxos no comportamento
guanto a adocdo destas tecnologias.
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O primeiro paradoxo diz respeito a questao capacitacdo x escravidao.
Com vérios modelos de dispositivos méveis disponiveis no mercado e
varios tipos de servicos prestados pelas operadoras, os usudrios tendem a
estar conectados o tempo todo. Ac mesmo tempo em que essa disponi-
bilidade os torna mais produtivos, j& que o trabalho pode ser realizado a
gualguer momento e lugar, esta realidade também gera certa escravidao,
pois todos podem ser vigiados e monitorados a qualquer momento,
mesmo estando fora do horédrio e ambiente de trabalho.

Um segundo paradoxo diz respeito a questdo da independéncia x de-
pendéncia. Isso significa que a possibilidade de poder trabaihar em qual-
guer local, utilizando as TiIMS, traz uma sensacao de mobilidade ao usuario
desta tecnologia. E possivel realizar atividades de trabalho, comunicar-se e
obter informacdes a qualquer hordrio e local, ndo se estando mais
dependente da computacdo ou recursos de comunicacao fixos. Porém, ao
mesmo tempo, ocorre a sensacao de dependéncia do eguipamento mdvel,
pois se quer verificar a todo o instante se novas mensagens chegaram, o
gue pode vir a gerar um estado de ansiedade para o usuario.

Um terceiro paradoxo é o da competéncia x incompeténcia: novas
habilidades surgem com a utilizacdo das TIMS, pois através delas se torna
possivel, por exemplo, enviar mensagens enquanto se estd em uma sala
de espera de um aeroporto, ou acessar e-mails em uma fila de espera, o
que pode agilizar o trabalho e gerar maior produtividade. Em contraponto,
a sensacao de incompeténcia também pode surgir simultaneamente, pois
novas tarefas como dirigir e falar ao telefone ao mesmo tempo séo incluidas
na rotina dos usuarios, isto é, a multitarefa gera no individuo a sensacdo de
sobrecarga e certa impoténcia em dar conta das suas demandas diérias.

O quarto paradoxo apontado por jarvenpaa e Lang (2005) é o do
planejamento x improviso: as TIMS possibilitam um melhor gerenciamento
do tempo, pois por meio delas se torna possivel preparar e participar de
compromissos com mais recursos e tempo. No entanto, o que muitas
vezes acontece é exatamente o oposto, pois se confia demais nas TIMS e
as pessoas acabam vivendo no improviso, pois para qualquer urgéncia hé
a disposicao o dispositivo moével para rearranjos e recombinacdes. Além do
mais, 0 excesso de comunicacao pode gerar sobrecarga de informacdes.

O quinto paradoxo é o das necessidades supridas X novas necessi-
dades: com a criacao das TIMS, houve um enorme contentamento por
parte de profissionais no que tange aos recursos supridos pela tecnologia
{em qualquer local e a qualquer tempo). No entanto, agora se cria a
necessidade de sempre buscar novas tendéncias em aparelhos e servicos
e cuidados ao armazenar informacbes nestes tipos de dispositivos. A
constante “necessidade” de atualizacao da tecnologia gera custo e deman-
da novas aprendizagens e adaptacdes, o que pode ser contraproducente.

O sexto paradoxo apontado é o do comprometimento x falta de com-
prometimento: com a adocao das TIMS, os profissionais se sentem na
liberdade de compartilhar assuntos e discussdées com seus superiores e/ou
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subordinados a gualguer momento. No entanto, este comprometimento
com o trabalho sera definido pela vontade e disponibilidade do usuério.

Um outro paradoxo é o pUblico x privado: com os dispositivos méveis
€ Seus recursos, 0s usuarios podem tratar de assuntos profissionais em
ambientes de lazer e vice-versa. Assuntos de ordem confidencial hoje
podem ser tratados em ambientes pulblicos. As duas esferas entre o
pUblico e o privado, neste contexto, se misturam.

Por fim, jarvenpaa e Lang (2005) indicam o paradoxo ilusao x desilu-
sao: os usuarios, ao adquirirem seus dispositivos méveis, criam a expecta-
tiva de gue estes aparelhos os tornem mais ageis, versateis e produtivos.
Porém, no caso de alguma falha, como falta de sinal em algum local, ou
um recurso nao disponivel nos aparelhos, gera-se uma sensacao de desa-
pontamento para 0s usuarios.

Uma outra sintese de decorréncias positivas e negativas do uso de

TIMS é feita por Saccol (2005), conforme apresentada no Quadro 1.

ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS NEGATIVOS/DESAFIOS

Melhor capacidade de comunicacao e trocas
entre as pessoas, em um contexto mais
amplo de tempo e espaco.

Interrupcdes inconvenientes, a gestdo do
trabalho torna-se mais complexa em funcao
de ritmos diferentes, necessidade de se
gerenciar o tempo com atividades locais e
informacdes provindas das TIMS.

Trocas de dados em tempo real, eliminando
demoras entre a compilacdo dos dados para
a tomada de decisao.

Sobrecarga de informaces, decisbes
baseadas somente em eventos recentes e
tendéncia a considerar somente os dados
recebidos para realizar a tomada de decisao.

Facilidade na gestdo das atividades da
organizacao em locais distintos, separados
geograficamente.

“llusdo do controle”; hd um acesso aos dados
locais, porém nao ha um conhecimento sobre
o que realmente ocorre de forma situada.

Acesso facil aos decisores e
compartilhamento de dados e planilhas,
busca de aprovacao e consenso para
tomada de decisao.

Dependéncia por parte dos subordinados,
diminuicao da autonomia e capacidade
deciséria.

Aproveitamento de intervalos para realizar
atividades de cunho pessoal. Possibilidade
de aproveitamento de /nsights fora do hora-
rio de trabalho, com a oportunidade de aces-
sar dados corporativos de qualquer local.

Trabalho em ambientes nos quais podem
faltar recursos para a realizacao das
atividades.

Possibilidade de acessar e ser acessado por
pessoas em gualquer local e momento.
Possibilidade de se realizar ajustes em
programacdes em tempo real

Perda da privacidade, permanente
disponibilidade, sensacao de ser controlado,
mistura entre vida profissional e pessoal.

Descentralizacdo no envio de informacoes e
comunicacoes.

Sobrecarga de dados, aumento de custos
para a condenacao e perda do conhecimento
e controle sobre as comunicacoes.

Possibilidade de realizar as atividades
profissionais de forma remota a organizacao.

iIsolamento, individualismo, falta de trabalho
em equipe, necessidade de se autogerenciar.

Quadro 1: Exemplo da dialética das mudancas provocadas pelo uso das TIMS
Fonte: Saccol {2005, p. 46)
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Nesta dialética de mudancas provocadas pelas TIMS, observa-se que,
para cada ponto positivo decorrente da adocao destas tecnologias, gera-se
uma questao a mais para o usuario administrar. Ou seja, no momento em
gue se obtém um ganho de produtividade, melhoria na capacidade de
comunicacdo e controle, o usuario precisa estar apto a administrar um
contexto mais complexo, em que tudo se torna mais rédpido e com maior
alcance.

A consideracao de ganhos pessoais e profissionais decorrentes do uso
das TIMS precisa ser ponderada em relacdo a possiveis perdas decorrentes
do constante acesso, tais como sobrecarga informacional, perda de
privacidade ou de equilibrio vida-trabalho (CAPRONI, 1997). Nesse sentido,
a pesquisa elaborada buscou identificar, junto aos respondentes, o que
melhorou ou piorou em aspectos relativos aos paradoxos aqui abordados,
tais como: produtividade, comunicacao, processo decisério, controle, pla-
nejamento, performance profissional, etc.

A seguir apresenta-se a metodologia adotada para realizacao da
pesquisa, que procurou investigar algumas dessas questdes apontadas
pela literatura de forma empirica.

3 METODOLOGIA

A estratégia adotada pela pesquisa foi a de levantamento de campo
(survey). Conforme Gil (2008, p. 55): “As pesquisas deste tipo se
caracterizam pela interrogacao direta das pessoas cujo comportamento se
deseja conhecer”. Neste sentido, a survey torna-se apropriada para
realizar o estudo em questdo, pois o foco de interesse é verificar se esta
ocorrendo ou nao uma sobrecarga de informacao oriunda do uso das TIMS
e de que forma isto pode afetar o desempenho dos profissionais de vendas.

No gue tange ao carater da pesquisa, esta foi exploratéria. Pesquisas
de carater exploratério possuem como objetivo verificar e entender
conceitos iniciais sobre um tépico, bem como determinar quais sdo e de
que formas estes conceitos podem ser medidos (FREITAS ef a/.,, 2000}.

O publico alvo pesquisado foi formado por profissionais moéveis da
area de vendas que atuam no mercado galcho, sem restricdo de setor.
Esta amostra foi definida por conveniéncia, pelo critério de acessibilidade.

Os questionérios foram aplicados nos meses de outubro e novembro
de 2009. Realizou-se a pesquisa inicialmente em uma turma de MBA em
Marketing Estratégico da Universidade do Vale do Rio dos Sinos - Unisinos
(em Sao Leopoldo-RS) e em turmas da faculdade SENAC de Administracao
{Porto Alegre - RS).

A partir do acesso aos profissionais gue estavam cursando MBA ou
graduacao, buscou-se complementar a amostra por “bola de neve”
(FREITAS et a/.,, 2000}, ou seja, esses participantes inicialmente acessados
indicaram outros participantes. Essa indicacao por bola de neve ocorreu
como uma forma de se obter acesso a outros profissionais de vendas que
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nao somente alunos de MBA e graduacao, bem como, ampliar guantitati-
vamente a amostra.

Assim, além da aplicacdo dos guestionarios nas duas instituicbes de
ensino mencionadas, a amostra foi formada também por profissionais que
atuavam na area comercial em uma imobilidria da cidade de Porto Alegre
e por profissionais que atuavam na érea comercial em empresas de
servicos. Foram distribuidos 103 questionarios, deste total houve retorno
de 75 questionarios vélidos.

As perguntas gue formaram o questiondrio foram elaboradas a partir
da literatura utilizada no presente estudo, especialmente o referencial
sobre trabalho moével e sobre a sobrecarga informacional, assim como
indicadores de desempenho de profissionais de vendas.

O instrumento elaborado passou por um pré-teste com cinco sujeitos
com perfil aderente ao publico-alvo da pesquisa. Apds esse pré-teste
varias alteracdes foram feitas no questionario visando a melhorar sua
clareza.

Em sua versao final, o instrumento apresentou inicialmente sete
perguntas para capturar os dados demograficos da amostra. Duas
perguntas foram realizadas para verificar a questdao da mobilidade dos
profissionais (por quanto tempo e em quais condicdes costumam trabalhar
de forma movel). As trés perguntas seguintes foram formuladas com o
intuito de verificar quais eram as TIMS utilizadas pelos profissionais, suas
funcionalidades e tipo de informacdes recebidas por meio delas. Apds, o
guestionario continha dois blocos de guestbes: o primeiro composto por
questdées que buscavam avaliar as interrupcdes e sobrecarga de
informacdes e o segundo, com questdes relacionadas ao desempenho e ao
dia a dia dos profissionais ap6s a adocao das TIMS.

No que se refere as técnicas de andlise de dados utilizou-se
basicamente a estatistica descritiva. Também foi utilizada a anédlise de
contelddo (BARDIN, 2007) para analisar uma pergunta aberta presente no
guestionario, a qual proporcionava aos respondentes a oportunidade de
dissertar sobre diferentes aspectos da questdo da mobilidade e
sobrecarga, gue nao tivessem sido contemplados nas guestdes fechadas.
Logo, a analise de conteldo foi utilizada para categorizar as respostas
obtidas na questdo aberta e, também, para identificar os relatos mais
significativos ou geradores de /nsights sobre o tema pesquisado -
considerando-se a natureza exploratéria da pesquisa.

A andlise realizada é apresentada na secdo seguinte.

4  ANALISE DOS DADOS

A apresentacdo dos resultados da pesquisa estd dividida em cinco
tépicos distintos: dados demograficos da amostra, caracteristicas da
amostra gquanto a mobilidade e tipos de TiIMS utilizadas, grau de
dependéncia e formas de utilizacdo das TIMS, interrupcdes e sobrecarga
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de informacles geradas pelas TIMS e por fim, desempenho dos
profissionais ap6s a adocdo das TIMS.

4.1 DADOS DEMOGRAFICOS DA AMOSTRA

Do total dos 75 profissionais gue compdem a amostra, 58,7% é
formada por homens e 41,3% sdao mulheres. A idade média dos
profissionais é de 32 anos e a maioria (66,6%) possui grau superior
completo ou incompleto. Sao atuantes na maioria em empresas de médio
porte (57,3%) e da area de servicos (69,3%). Os cargos ocupados pelos
profissionais que compdéem a amostra sao: vendedor (52%), gerente
comercial (20%), supervisor de vendas (13,3%), analista de vendas (9,3%)
e outros (5,3%). O tempo meédio de experiéncia na area comercial é de 8
anos.

4.2 CARACTERISTICAS DA AMOSTRA QUANTO A MOBILIDADE E TIPOS DE
TIMS UTILIZADAS

Com o intuito de caracterizar os profissionais da amostra quanto a
sua mobilidade foi questionado qual o percentual aproximado da carga
horaria diaria de trabalho em que estes realizam suas atividades fora do
escritério ou sede fisica da empresa. Além de buscar verificar o tempo
medio fora da empresa, guestionou-se quais eram os locais nos quais
estes profissionais costumam trabalhar externamente.

Na amostra em questao, pode-se verificar que do total de
respondentes, mais de 50% passa a maior parte da sua jornada diaria de
trabalho em locais fora da sede fisica da empresa. Somente 20% da
amostra despende menos de 25% da sua jornada diaria fora da sede fisica
da empresa. Os locais gue mais costumam freguentar guando nao estao
na sede fisica da empresa sao: locais de clientes, em casa, em
deslocamento, em locais publicos e em outras filiais da empresa.

A pesguisa aponta que o celular é o dispositivo mével que faz parte
do trabalho de 100% dos profissionais entrevistados, sendo que a metade
da amostra possui mais de um aparelho celular. Acredita-se que este dado
justifica-se pelo fato de gue muitas vezes, os profissionais possuem um
celular de uso pessoal e outro de uso profissional. Em seguida, o
dispositivo mével utilizado gue mais apareceu na amostra foi o notebook,
sendo este apontado por 73,3% dos respondentes.

4.3 GRAU DE DEPENDENCIA E FORMAS DE UTILIZACAO DAS TIMS

inicialmente perguntou-se qual o grau de dependéncia que o
respondente possuia em relacdo ao uso do seu dispositivo mével para
realizar atividades profissionais. Verificou-se que 80% dos respondentes
indicaram que necessitam do seu dispositivo mével em 50% do tempo ou
mais para realizar suas atividades. Com intuito de verificar se ocorre uma
relacdo entre a dependéncia da tecnologia mével e o cargo ocupado pelo
profissional, foram cruzados os dados, conforme a Tabela 1.
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Tabela 1: Cargo x Percentual de tempo de dependéncia do dispositivo mével

Tempo 100% do 75% do 50% do 25% do <25% outro | Total
tempo tempo tempo tempo do geral
Cargo tempo
0 0 0 0 o 100%
Vendedor 12,8% (5) | 17,9% (7) |51,3% (20)| 15,4% (6) 0 2,6% (1) (39)
Gerente o o . . 100%
comercial 13,3%(2) | 13,3%(2) | 40% (6) 33,4% (5) 0 0 (15)
Supervisor 100%
de vendas | 0% ) 30% (3) | 30% (3) 10% (1) 0 0 10)
Analista de o . . 100%
vendas 0 57,1% (4) | 14,3% (1) 0 28,6%(2) 0 7)
Outro 0 100% {4) 0 0 0 0 1(()2)%
y 9 b/ ) [ ) 100%
Total geral | 13,3% (10) | 26,7% (20) | 40% (30) | 16% (12) | 2,7%(2) | 1,3% (1) (75)

Fonte: dados da pesquisa

O resultado do cruzamento demonstra que, dos profissionais
pesquisados, 0s que mais dependem das TIMS para realizar suas
atividades sao: supervisores de vendas {(90% dos respondentes sao
dependentes do aparelho em 50% do tempo ou mais), logo em seguida
aparecem os vendedores (81,9% dos respondentes sao dependentes do
aparelno em 50% do tempo ou mais). Estas atividades em geral,
demandam mais tempo dos profissionais em campo. No entanto, aplican-
do-se o teste exato de Fisher nos dados da Tabela 1 tem-se um p=0,183,
0o que descarta a hipotese de relacdo direta entre cargo e nivel de
dependéncia da tecnologia, isto é, a partir dos dados da pesquisa nao é
possivel afirmar gue os profissionais de vendas de diferentes cargos
possuem grau distinto de dependéncia da tecnologia mével para realizar o
seu trabalho, apesar das diferencas observadas nos percentuais da andlise
descritiva da amostra.

Quanto a forma de utilizacdo das TIMS, questionou-se com guem o0s
profissionais trocam informacdes via dispositivos méveis e se existe o uso
fora do horério de trabalho. Para estas questdes foi adotada uma escala de
tempo que variava de 1 (nunca) a 5 (sempre), conforme é demonstrado na
Figura 1, a seguir.
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Troca de informagdes via dispositivo(s) movel(is)

70% +

59%

57%

60% - |
51% 53% O nunca
50% 1
O raramente

37%

40% O as vezes
O frequentemente

B sempre

30% -

7% 169 9%

20% - 139

10% - 4% 4% 5% '

0% :

clientes subordinados chefia pares familiares

Figura 1: Troca de informacdes via dispositivo{s) mével(is)
Fonte: dados da pesquisa

Quanto a utilizacdo das TIMS para troca de informacdes, o mais
corrigueiro ocorre entre o profissional e o cliente, sendo apontado por 59%
dos entrevistados com a freqguéncia de “sempre”. A chefia vem logo em
seguida, com 57% das respostas. A comunicacao entre pares é realizada
frequentemente por 53% da amostra.

Confirmando a literatura previamente analisada, verificou-se que o
uso das TIMS facilita a gestao das atividades em locais distintos, pois
torna-se possivel realizar trocas de informacdes de forma intensiva. No
entanto, a literatura também aponta para os riscos de uma dependéncia
por parte dos subordinados, reduzindo a sua autonomia, em funcao do
acesso facil ao decisor no momento da tomada de decisao (SACCOL, 2005;
DAVIS, 2002).

Questionou-se também quanto a utilizacdo das TiMS fora do horario
de trabalho. Os respondentes deixaram claro que para a utilizacdo das
TIMS ndo ha horario comercial. Dos profissionais pesquisados, 62,7%
afirmam utilizar o(s) dispositivos moéveis mesmo fora do horédrio de
trabalho e com frequéncia de “sempre”.

4.4 INTERRUPCOES E SOBRECARGA DE INFORMACOES GERADAS PELO
USO DAS TIMS

Primeiramente foi guestionado com qual frequéncia, obedecendo a
mesma escala mencionada anteriormente (1-nunca; 5-sempre)} os profis-
sionais eram interrompidos em suas atividades pelo uso dos dispositivos
moéveis e, por guais meios eram interrompidos. Segundo a amostra
pesquisada, a forma pela qual os profissionais sao interrompidos com
maior frequéncia é por meio de ligacdes telefonicas (49% sempre e 29,3%
frequentemente). Em seguida aparecem os torpedos (SMS) (4% sempre e
37,3% frequentemente).

Apds realizar o questionamento em relacdo aos meios que poderiam
causar a interrupcao nas atividades dos respondentes, questionou-se se 0s
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usuarios da tecnologia sentiam alguma dificuldade em retomar a concen-
tracdo na atividade gue estavam desenvolvendo, apds a ocorréncia da
interrupcao. Do total de profissionais pesquisados, 41% sentem frequente-
mente dificuldades em retomar a concentracdo em atividades, apés a
interrupcao causada pelas TIMS. Entre os que responderam freguente-
mente e as vezes, chega-se a um total de 60% da amostra, contra um
total de 35% respondentes gue ficaram entre o raramente e 0 nunca. A
Figura 2 ilustra os resultados dessa questao.

Dificuldade na retomada da concentragao

159% 5% 19%

oNunca
ORaramente

BAs vezes
OFreaguentemente
B Semnre

20%

41%

Figura 2: Dificuldade na retomada da concentracao
Fonte: dados da pesquisa

Na sequéncia, utilizando a mesma escala da pergunta anterior, foi
questionado para os participantes da pesquisa se estes acreditavam que a
utilizacao de dispositivos méveis gera uma sobrecarga de informacoes.
Para 54% a adocdo das TIMS em suas atividades diarias as vezes gera
uma sobrecarga de informacdes. Em sequida, aparece a opcao “frequente-
mente” para 17,3% dos profissionais. A Figura 3 demonstra o resultado
desta questao.

Sobrecarga de informacgdes geradas pelas TIMS
15% 1%
13% B Nunca
® Raramente
® As vezes
54% ® Frequentemente
17% ® Sempre

Figura 3: Sobrecarga de informacdes geradas pelas TIMS
Fonte: dados da pesquisa

Entre os respondentes que acreditam que as TIMS podem gerar uma
sobrecarga de informacobes (as vezes, frequentemente e sempre), chega-
se a um total de 72% da amostra pesquisada. Neste sentido, conclui-se
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qgue o uso de TIMS gera sobrecarga de informacdes para os profissionais
pesquisados. Para os respondentes que consideraram que sofriam sobre-
carga de informacdes ocasionadas pelas TIMS, foi solicitado que mencio-
nassem em guais situacdes isso ocorria.

A respondente 13, do sexo feminino e que atua como gerente
comercial, mencionou que a utilizacao das TIMS gera frequentemente uma
sobrecarga de informacdes, isto ocorre quando: “estamos em uma
atividade em que recebemos uma carga grande de informacbes, a
negociacao pessoalmente com o cliente, enquanto isto é necessario
administrar a informacdo que entra via dispositivo mével o que tira a
concentracao para o momento presente”. Ja para o respondente 17,
também do sexo feminino e gerente comercial, o uso dos dispositivos
moveis tira a concentracdo quando esta em reunidao com cliente: “em
reunides perco a concentracao, pois sou interrompida via dispositivos
moéveis a todo momento”.

Para alguns respondentes a utilizacao das TIMS pode gerar uma
sobrecarga de informacbes pois estes tem a sensacao de ter que admi-
nistrar varias tarefas ao mesmo tempo. Para o supervisor de vendas 11:
“sinto um acdmulo de tarefas e fungdes”, j& para a gerente comercial 42
diz: “informacoes disparadas através de dispositivos méveis chegam mais
rapidamente, logo as demandas diarias sao maiores do gue é possivel
realizar”.

Outro aspecto que os pesguisados apontaram guando questionados
sobre a sobrecarga de informacdes geradas pelas TIMS foi a questdo de se
sentirem vigiados e controlados, corroborando a literatura previamente
abordada. Os respondentes confirmaram que existe um estado de
permanente disponibilidade gerado pelo uso das TIMS. Seguem alguns
relatos dos profissionais pesquisados: para a respondente 19, do sexo
feminino e gerente comercial: “tenho a sensacao de estar sendo
controlada o tempo todo”. O respondente 12, do sexo masculino e
Supervisor de Vendas relata: “o dispositivo moével cria a possibilidade de
ser encontrado a qualquer momento”. Conforme a gerente comercial 48:
“as informacdes chegam a qualquer horadrio e pedem uma resposta
imediata, mesmo estando de folga”. Para o gerente comercial 15, do sexo
masculino: “tenho a sensacdo de estar disponivel o tempo todo, o que
gera um estado de tensao”.

Um dos cruzamentos de dados realizados visou a detectar se havia
diferenca nas respostas de homens e mulheres em relacdo a dificuldade
na retomada de concentracao em suas atividades, conforme mostra a
Tabela 2.
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Tabela 2: Género x dificuldade na retomada da concentracéo

Frequéncia .

- nunca raramente |as vezes |frequentemente |sempre |Total
Género
Feminino 60% (9) 36,3% (4) |64,3% (9) |122,6% (7) 50% (2) [41,3% (31)
Masculino 40% (6) 33,7% (7) |35,7% (5) |77,4% (24) 50% (2) 38,7% (44)
Total 100% (14) |100% (11) |100% (14) | 100% (31) 100% (4) | 100% (75)

Fonte: dados da pesquisa

Aplicando-se o teste exato de Fisher nos dados da Tabela 2 obteve-se
p=0,038, indicando significAncia estatistica de que existe diferenca no
grau de dificuldade na retomada de concentracdo dependendo do género.
Pela tabela verifica-se que 77,4% dos homens apontaram que frequen-
temente sentem dificuldade nessa retomada contra somente 22,6% das
mulheres.

A partir da andlise destas respostas, verifica-se que as TIMS podem
gerar modificacdes no comportamento dos profissionais, incluindo dificul-
dades de concentracao, estados de ansiedade e tensao por se sentirem
controlados e vigiados. Pesquisas futuras sdo necessarias para verificar
como a questao do género se relaciona com esses comportamentos.

4.5 DESEMPENHO DOS PROFISSIONAIS APOS A ADOCAO DAS TIMS

A (ltima parte da pesquisa buscou avaliar a ocorréncia de mudancas
do desempenho dos profissionais apdés a adocao das TIMS em suas
atividades diarias, a partir da sua propria percepcao. Para isto, o questio-
nario aplicado possuia um bloco com 15 itens para avaliar as decorréncias
do uso das tecnologias no desempenho dos pesquisados, em uma escala:
1- Piorou, 2 - Piorou um pouco, 3 - Nao mudou, 4 - Melhorou, 5 - Melhorou
muito.

No primeiro bloco de questbes, formado por cinco itens, foram
guestionadas percepcoes gque os entrevistados tinham em relacdo ao
desenvolvimento de suas atividades. A Tabela 3 apresenta os resultados
deste bloco.

O resultado aponta que o Unico item gue nao apresentou melhoria foi
0 que se refere a capacidade de manter a concentracdo. Entre os respon-
dentes gue optaram por piorou e piorou um pouco, chega-se ao total de
aproximadamente 30% da amostra, sendo que gquase a metade da
amostra (49.3%) aponta que nao houve mudancas nesse aspecto. Nos
demais itens relacionados as atividades dos profissionais, eles apontaram,
na maioria, que houve melhorias apdés a adocao de TIMS, quanto a
processo decisorio, controle, planejamento e flexibilidade das atividades.
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Tabela 3: Percepcdes em relacao a atividades

Percepgdo - 2

p¢ Piorou Piorou um |N3o Melhorou Mel_horou Total
Atividade pouco mudou muito
Concentracao nas 100%
atividades que estd | 1,3% (1) | 29,4% (22) | 49,3% (37) | 9,3% (7) | 10,7% (8) (75)°
realizando
Capacidade de 100%
decisao referente a 0 0 32% (24) 48% (36) 20% (15) (75)°
aspectos comerciais
Capacidade de con- 100%
trole sobre as infor- | 1,3% (1) | 5,4%{4) |13,3%(10)|62,7% (47} |17,3% (13} (75)°
macoes recebidas
Planejamento de 100%
suas atividades 0 2,7% (2) 32% (24) | 40% (30} |25,3% (19} (75)°
didrias
Flexibilidade de 100%
tempo para a reali- 0 6,6% (5) |34,7% (26) | 42,7% (32} | 16% (12) (75)°
zacao de tarefas

Fonte: dados da pesquisa

O préximo bioco do questiondrio, formado por quatro itens, tratava
dos aspectos relativos a capacidade de comunicacdo dos profissionais
apdés a adocdo das TIMS em suas atividades didrias. Em todos os itens
mensurados houve significativa percepcao de melhoria, com predomi-
nancia no item gue gquestionava a capacidade de comunicacao com os
clientes, para 92% dos profissionais entrevistados esta comunicacao
melhorou (38,7%) ou melhorou muito (53,3%). Conclui-se que em relacao
a capacidade de comunicacdo dos profissionais, seja com clientes,
colegas, subordinados ou clientes, os dispositivos méveis contribuiram de
forma positiva.

Por fim, apresentam-se os itens que buscavam avaliar os resultados
comerciais obtidos pelos profissionais apés o uso das TIMS, incluindo:
registro de informacbdes comerciais, monitoramento de indicadores de
desempenho, atendimento as necessidades dos clientes, volume de ven-
das mensais, nUmero de atendimentos comerciais e cumprimento de me-
tas. A Tabela 4 aponta esses resultados.

Os resultados indicam que o atendimento ao cliente tornou-se mais
eficiente na percepcao dos respondentes, pois 91% da amostra apontaram
uma melhora neste item. O volume de vendas mensais também registrou
melhora com 60% das respostas indicando isto. Houve melhora para todos
os itens que medem a questao do desempenho comercial dos profissio-
nais. No entanto, o volume de vendas foi o gue apresentou maior
frequéncia para a percepcado “nao mudou” (com 38,7% das respostas).
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Tabela 4: Percepcdes em relacao ao desempenho comercial

Percepcao i %

. BS Piorou Piorou Nao Melhorou Mel_horou Total
Atividade um pouco | mudou Muito
Registro das
. - 17.3% 38,7% 41,3% 100%
mforma.(;c_)es 0 2,7% (2} (13) (29) (31) (75)
comerciais
Monitoramento das
atividades e o 17,3% o 49,4% 100%
indicadores de 0 L3% @ (13 32% (24) | 37 (75)
desempenho
Atendimento das o o
necessidades dos 0 1,3% (1) |8% (6) (75033A) 20% (15) (1705?)A’
clientes
Volume de vendas 1.3% 0 38,7% 33,3% 26,7% 100%
mensais (1) (29) (25) (20) (75)
Nidmero de

, 33,3% 49,4% 17,3% 100%

?tendlrrlentos ou 0 0 (25) (37) (13) (75)
ransacdes comercias
Cumprimento de 0 0 30,7% 54,7% 14,6% 100%
metas (23) (41) (11) (75)

Fonte: dados da pesquisa

Os resultados obtidos para a pesquisa confirmam o que autores como
Jarvenpaa e Lang (2005), Saccol (2005) e Sorensen et a/. (2008) ja haviam
identificado em suas pesquisas. As TIMS geram um paradoxo guanto a sua
utilizacao. Pois, conforme apresentado, os profissionais pesquisados apon-
taram gue estas podem gerar uma sobrecarga de informacodes, estado de
controle, perdas na capacidade de concentracao, mas ac mesmo tempo,
0s mesmos profissionais apontaram gque estes dispositivos melhoram seu
desempenho em diversos aspectos.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Em sintese, os dados da pesquisa confirmam alguns dos paradoxos
gerados pelo uso das TiIMS, conforme apontado por autores como Saccol
(2005}, jarvenpaa e Lang (2005} e Sorensen et a/. (2008). Verificou-se
que, em geral, essa tecnologia constitui uma ferramenta essencial para a
realizacdo das atividades dos profissionais méveis da area de vendas. E
por meio delas que eles tratam com clientes e se comunicam com a
empresa. A maioria dos participantes da pesquisa indicou que o uso das
TIMS contribuiu positivamente para a realizacao de suas atividades e para
0 seu desempenho profissional.

Por outro lado, a pesquisa apontou que, para boa parte desses
profissionais, as TIMS podem gerar sobrecarga de informacbes pela
constante disponibilidade e acessibilidade, inclusive fora do horario comer-
cial. Quanto a forma pela qual essa sobrecarga ocorre, verificou-se a exis-
téncia de interrupcoes ocasionadas pelas ligacbes e mensagens recebidas,
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o gue gera nos profissionais a sensacdao de terem gque realizar varias
tarefas ao mesmo tempo.

Com a disponibilidade das TiMS torna-se possivel atender a varios
clientes remotamente, evitando o deslocamento fisico. isto gera ganhos
financeiros e de tempo, pois a geracao de negdcios torna-se mais
produtiva. Os profissionais de vendas que adotaram essas tecnologias tém
esta consciéncia, no entanto, o que talvez ainda ndo esteja claro, é que
esses ganhos muitas vezes estdo baseados no sacrificio da vida pessoal.

O uso das TIMS torna os profissionais sempre disponiveis e em busca
de novas oportunidades, mesmo que estejam em horérios (supostamente)
de descanso. O que deve ser questionado é que, a médio e longo prazo,
esses ganhos profissionais e financeiros podem na&o cobrir as perdas
decorrentes no ambito pessoal. Essa crescente disponibilidade dos profis-
sionais necessita ser avaliada e analisada também por parte das organi-
zacOes, pois ocorre uma alteracao na forma de trabalho convencional, o
gue pode gerar consequéncias em diversos aspectos, inclusive em ques-
toes de ordem trabalhista.

Os resultados deste estudo sugerem a necessidade de pesquisas
futuras que avaliem com maior profundidade os efeitos diretos e indiretos
do uso das TIMS em profissionais méveis. Pesquisas gue mensurem as
consequéncias das TIMS para a salde destes profissionais sao necessa-
rias, pois até o momento ndo foram localizados estudos conclusivos
referentes aos reflexos cognitivos causados pelo uso intensivo desses
dispositivos. Questdes como ansiedade e comportamento dos individuos
gue adotam essas tecnologias e as consequéncias diretas para a sua vida
pessoal, nao somente profissional, continuam a merecer estudos futuros,
em diferentes areas, com diferentes tipos de profissionais méveis.

Como ja foi apontado pela literatura estudada, as constantes interrup-
¢bes e trocas de atividades repentinas se tornam desgastantes e podem
ocasionar lapsos ligados a meméoria. Isso gera uma série de desafios tanto
para as empresas adotantes das TIMS, quanto para os desenvolvedores de
tecnologia e, claro, para os seus usudrios.

A guestdo do género do usudrio da tecnologia e seu comportamento
frente a sobrecarga informacional, conforme indicado pelos dados da
pesguisa, também precisa ser estudada com mais profundidade, uma vez
gue existem evidéncias de que homens e mulheres se comportam
diferentemente guando expostos aos paradoxos tecnolégicos.

Este estudo buscou, dentro de suas possibilidades e limitacoes,
apresentar uma contribuicdo para o tema da sobrecarga de informacdes
com o uso de TIMS por profissionais méveis. Considerando que 0s recursos
para a mobilidade corporativa crescem a cada ano, torna-se essencial
verificar quais sdo os reflexos da sua utilizacdo para os individuos gue os
adotam e, direta ou indiretamente, para as organizacdes das quais eles
fazem parte, e mesmo para a sociedade como um todo.
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