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Resumo

Esta pesquisa apresenta a perspectiva dos colaboradores que trabalham remotamente em uma empresa de contact
center no estado da Bahia, devido as restrigdes de contato social e prevengdes causadas pela pandemia da covid-
19 na transmissdo do virus. Além disso, & compreendido a satisfacdo dos mesmos ao realizarem o trabalho em
home office. Desta forma, foi utilizado como recurso metodoldgico: a bibliografia, o estudo de caso e a coleta de
dados por meio da entrevista estruturada, observacgdo participante, questionarios, ou seja, encontrar um resultado
mais auténtico com a realidade. Conforme as informagdes obtidas, pdde-se inferir que apesar dos desafios
referentes aos problemas na conexdo da Rede Virtual Privada (VPN), instabilidade/lentiddo nos sistemas —
softwares — e no acesso a internet, os colaboradores veem o teletrabalho/home office como uma estratégia de renda,
assim, se mantém satisfeitos e/ou motivados em trabalharem no conforto de suas casas.

Palavras-chave: home office; covid-19; contact center; pandemia.

Abstract

This research presents the perspective of employees who work remotely in a contact center company in the Bahia
state, due to social contact restrictions and preventions caused by the covid-19 pandemic in the transmission of the
virus. In addition, their satisfaction when performing work at home office is understood. Thus, it was used as a
methodological resource: bibliography, case study and data collection through structured interviews, participant
observation, questionnaires, that is, finding a more authentic result with reality. According to the information
obtained, it could be inferred that despite the challenges related to problems in the connection of the Virtual Private
Network (VPN), instability/slowness in systems - software - and in internet access, employees see telework/home
office as a income strategy, thus, remain satisfied and/or motivated to work from the comfort of their homes.

Keywords: home office; covid-19; contact center; pandemic.

1. INTRODUCAO

A economia mundial, no ano de 2020, sofreu diversas alteragdes e trouxe mudancas estruturais
para o0 mercado de trabalho. No més de margo de 2020, a Organiza¢cdo Mundial de Saude (OMS)
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oficializou o surto da covid-19 como pandemia, no qual orientou que os paises tomassem
medidas urgentes e drasticas para o combate e prevencédo da populacdo contra o coronavirus.
Dessa forma, o confinamento, a utilizacdo de méascaras, higienizagdo das méos, sdo esséncias
para salvar vidas nesse momento atipico para humanidade. Assim, com o inicio da quarentena
algumas empresas determinaram que seus colaboradores trabalhassem remotamente em casa,
caso a funcdo permitisse, possibilitando um crescimento acelerado do trabalho em home office
(home = lar; office = escritorio) no mundo dos negdcios.

Teletrabalho é a atividade que pode ser realizada fora do espaco fisico da entidade empregadora,
utilizado de forma remota com auxilio das tecnologias da informacéo e comunicacéo (TICs),
ou seja, por notebooks, laptops, telefones celulares, entre outros. Assim, o avanco da tecnologia
descentralizou o conhecimento e transformou a maneira de trabalhar. (MESSENGER,;
GSCHWIND, 2015).

Com a pandemia da covid-19, o teletrabalho tornou-se uma estratégia das entidades
empregadoras para manter e garantir as atividades econdmicas. Esta forma de trabalhar possui
aspectos positivos e negativos, para o primeiro, reduz o tempo gasto com descolamento até a
empresa, permite horarios flexiveis e liberdade/conforto para trabalhar de qualquer lugar; por
outro lado, pode aumentar as distragdes devido ter maior proximidade entre vida profissional e
pessoal, além do que, perda do contato social (especialmente com colegas de trabalho). Nos
ultimos anos, houve aumento das pessoas que trabalham remotamente. Segundo o Eurostat
(2020), na Unido Europeia (UE), de 5,8% em 2008 passou para 8,3% em 2018, as pessoas que
as vezes trabalhavam em casa, no qual a maioria dos Estados-Membros da UE tinham mais
mulheres (5,5%) do que homens (5,0%) trabalhando em home office. A proporc¢éo desse habito
cresceu com a idade, ou seja, somente 1,8% dos jovens de 15 a 24 anos possuiam o costume de
trabalhar em casa, comparado com 5,0% entre 25 a 49 anos e 6,4% entre 50 a 64 anos.

O teletrabalho é um fendmeno em destaque no cenario mundial. No ano de 1996, a Organizacédo
Internacional do Trabalho (OIT), na Convencéo n° 177, estabeleceu normas e classificagdes do
“trabalho domiciliar”. Na legislacdo brasileira, a Lei n.° 12.551/2011 alterou o art. 6° da
Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT), no qual reconheceu o género do trabalho a distancia
e suas variantes, o teletrabalho e o trabalho em domicilio. As politicas de teletrabalho visam
trazer solucOes diante de imprevistos que podem impossibilitar as pessoas de exercerem suas
atividades no espaco de trabalho na empresa, por exemplo: pandemias, eventos climaticos
extremos. Logo, permitem continuar o fluxo do trabalho em um local alternativo e manter as
Organizac0es ativas.

No Brasil, as empresas de contact center € um dos segmentos que mais empregam, isto e,
possuem mais de dois milhdes de pessoas que atuam no atendimento ao cliente. Dessa forma,
o0s atendentes ou operadores sdo essenciais para o call center, pois representam a “porta de
entrada” para a impressdo que o cliente tem da empresa. Assim, ¢ necessario que sejam
comprometidos, prestativos, responsaveis, comunicativos, ageis para satisfazerem as
necessidades dos clientes (BARRA, 2016). No entanto, como medida de seguranga no combate
a pandemia da covid-19, foi necessario alocar alguns colaboradores para atividades em home
office. Esta proposta de trabalho pode ser uma oportunidade de oferecer ferramentas para
ressignificar o setor. Diante desse contexto, o presente trabalho tem como problema de pesquisa
saber: qual a satisfagdo/motivacdo dos colaboradores que estdo em home office em uma empresa
de contact center?

Conforme o0s argumentos expostos, esta pesquisa possui como objetivo geral identificar a
satisfacdo/motivacdo dos colaboradores que trabalham em home office devido a pandemia da
covid-19. Assim, elencando como objetivos especificos: descrever como funciona o trabalho
em home office; investigar os desafios do trabalho remoto.



Portanto, este artigo é tracado em uma fundamentacdao tedrica, bem como em uma pesquisa de
campo, sendo utilizada para coleta de dados a entrevista estruturada, observacao participante e
questionarios. Conforme Luckesi et al. (1991, p. 49), “[...] o conhecimento sé nasce da pratica
com o mundo, enfrentando os seus desafios e resisténcias e que o conhecimento s6 tem seu
sentido pleno na sua relagdo com a realidade”. Pretende-se fazer uma analise descritiva para
conhecer a satisfacdo dos colaboradores que estdo em trabalho remoto devido a pandemia.

As duas primeiras se¢Oes sdo formadas pela introdugdo e referencial teorico, esse ultimo é
dividido em dois tdpicos, no qual retoma o histérico e conceito do (tele)trabalho, trazendo a luz
diversos autores e autoras para obter conhecimento no que concerne a teméatica em questéo,
assim, descrevendo os efeitos e mudancas causados pela pandemia da covid-19 sobre o
ambiente de trabalho no espaco empresarial. Na terceira se¢do, é discutido o0 método de coleta
de dados, tendo como respaldo teérico Demo (1995), Lakatos e Marconi (2003), dentre outros.
Na quarta se¢do, é abordada a analise e descri¢do do caso pesquisado. Para finalizar este artigo,
é exposta as conclusdes, além das referéncias.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Contexto historico sobre o trabalho

O século XVIII, marcado pelo advento da Revolugdo Industrial, alavancou o desenvolvimento
econbmico, financeiro nas areas urbanas. Assim, camponeses e artesaos que antes dependiam
da natureza, transformaram-se em operéarios, subordinados as regras capitalistas e explorados
como maquinas para obtencdo de lucro. Dessa forma, os proletariados eram desprovidos de
condicBes basicas, baixos salarios, jornada de trabalho de até quinze horas por dia, méo de obra
infantil, entre outros. Portanto, as pessoas com riquezas ocupavam as posi¢des superiores na
estratificacdo social, ou seja, devido ao prestigio do nome da familia no qual nasciam ou na
guantidade de suas propriedades, mas ndo ao trabalho em que se realizava, pois menos
necessitavam de trabalhar. Hoje, quanto mais rico, mais o trabalho é envolvente e necessario no
dia a dia. (DE MASI, 2001).

A partir de 1776, com a invengdo da maquina a vapor por James Watt (1736-1819) e
a sua consequente aplicacdo a producao, surgiu uma nova concepcao de trabalho, que
veio modificar completamente a estrutura social e comercial da época, provocando
profundas e rapidas mudancas de ordem econfmica, politica e social que, em um
periodo de aproximadamente um século, foram maiores do que todas as mudancgas
ocorridas no milénio anterior. E o periodo chamado de Revolucdo Industrial, que se
iniciou na Inglaterra e rapidamente se alastrou por todo o mundo civilizado da época.
A Revolugdo Industrial provocou a substituicdo do precério artesanato das oficinas
pela industrializagdo, preparando o caminho para o aparecimento das modernas
empresas e dos desafios de sua administracdo. (CHIAVENATO, 2000, p. 4).

No periodo pré-Revolucao industrial, isto €, antes do surgimento das fabricas, o trabalho tinha
um sentido comunitario, rural, familiar, doméstico, porém o capitalismo industrial alterou o
modo de vida em sociedade. Logo, influenciou o ambiente das fabricas com rigoroso controle
do tempo; a estrutura da divisdo social do trabalho, a producéo em larga escala, a automatizacao,
a duracdo do trabalho pois com a popularizacdo do relégio mecénico no século XVIII, as
pessoas deixaram de se orientar pela luz do sol e estacGes do ano; a globalizacéo e, sobretudo,
0 aumento das desigualdades sociais. Nessa perspectiva, 0 Taylorismo, o Fordismo e o
Toyotismo foram precursores da producado industrial e tecnoldgica.

A alavancagem do capitalismo como sistema de producgéo universal, instigou o avango das
industrias e da urbanizacdo. A racionalizacdo do trabalho, a padronizacdo dos métodos e das
ferramentas industriais permitiram que Frederick Taylor (1856-1915), a partir da observacéo
dos operarios no ambiente fabril, desenvolvesse a Organizacao Cientifica do Trabalho, isto €, o



Taylorismo, no qual tinha o foco na rigida disciplina das tarefas, realizadas em sequéncia e no
tempo estipulado, evitando o desperdicio no nivel operacional. Dessa forma, o engenheiro
mecanico Henry Ford (1863-1947), revolucionou o setor automobilistico mundial sob a
influéncia dos conceitos de Taylor, implementou a linha de montagem automatizada, a
producdo em massa, entre outros. Com o declinio do Fordismo na década de 1970, o Toyotismo
nas montadoras japonesas colocava em evidéncia uma produgdo “enxuta”, flexivel, ou seja,
produzir o necessario com menos custos, assim, cunhou-se a defini¢ao de “just in time”.

A evolucdo da humanidade no periodo pos-industrial, implicou mudangas comportamentais nos
individuos. As novas tecnologias repaginaram a forma de transmissdo do conhecimento e, o
modo de vida em sociedade. Com a rapidez das informacgdes no cotidiano, é necessario
administrar o tempo para melhor gerenciar os compromissos. Portanto, na era do conhecimento,
da tecnologia, da internet, o trabalho adquiriu um grau de especializacdo, no qual o capital
humano é o principal elemento. (BARBOSA, 2012).

2.2 (Tele)trabalho

Na histéria humana, o trabalho alterou as interacfes sociais e a percepc¢do na utilizacdo do
tempo. O termo “trabalho” esta vinculado as atividades desempenhadas por um individuo, em
que podem ser disciplinadas por relag@es subordinadas e recompensadas por um salario, ou seja,
é a aplicacdo da forca que uma pessoa faz com o propdsito de alcancar um objetivo para obter
recursos de sobrevivéncia, subsisténcia, ou, por uma busca de sentido da vida (satisfacéo
pessoal). Segundo Marx (2010, p. 211),

Antes de tudo, o trabalho é um processo de que participam o homem e a natureza,
processo em que 0 homem, com sua prépria a¢do, impulsiona, regula e controla seu
intercdmbio material com a natureza. Defronta-se com a natureza como uma de suas
forcas. PGe em movimento as forcas naturais de seu corpo — bragos e pernas, cabega e
méos —, a fim de apropriar-se dos recursos da natureza, imprimindo-lhes forma util a
vida humana. Atuando assim sobre a natureza externa e modificando-a, a0 mesmo
tempo modifica a sua propria natureza.

O ser humano sempre realizou algum trabalho para sobreviver. Com a expanséo populacional
e 0s avancos das ferramentas de trabalho, fizeram que o homem migrasse de regides agricolas
(voltadas para agricultura, pesca e caga) para zona urbana (comerciais e industriais), em busca
de alternativas para aumentar a producdo de alimentos, melhores condicdes de vida e a
necessidade de conquistar novos territérios. A revolucdo tecnoldgica com o advento das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs), sobretudo a internet, mudaram o
comportamento social no mundo do trabalho, permitiram o acesso as informagdes de atividades
profissionais em locais distantes da sede da empresa, inclusive, podendo ignorar as fronteiras
nacionais. Portanto, isso foi denominado de teletrabalho.

Growing numbers of information industry organizations and increased availability and
sophistication of computer and telecommunications technologies allow unprecedented
opportunities for increased flexibility in organizational development and diversity.2s
Information industries are particularly amenable to telecommunications-augmented
decentralization, since the majority of their employees perform routine clerical or
middle management tasks that can be adapted easily to a telecommunications mode.
In many cases, computer and telecommunications technologies allow organizations to
perform at least as effectively as they do now and may increase productivity if care is
taken to satisfy human factors requirements and to provide software that permits a
positive man-machine interface. Telecommunicationsaugmented decentralization
represents an important alternative to current patterns of organizational and urban
structure. Consequently, public planners and policy makers on all levels of
government should investigate possible impacts of these technologies and formulate



the requisite policies to maximize the positive benefits and to minimize any negative
impacts. (NILLES, 1975, p. 1147).

New information and communications Technologies (ICT) have revolutionised
everyday work and life in the 21st century. They enable people to connect with friends
and family — as well as with work colleagues and supervisors — at any point in time;
however, they also facilitate the encroachment of paid work into the spaces and times
normally reserved for personal life. The uncoupling of paid work from traditional
office spaces has been a crucial factor in this development. Today’s office work and,
more broadly, knowledge work, is supported by the internet, and can be carried out
from practically any location and at any time. This new spatial independence has
transformed the role of technology in the work environment, offering both new
opportunities and new challenges. (EUROFOUND AND THE INTERNATIONAL
LABOUR OFFICE, 2017, p. 3).

O teletrabalho representa a transicdo de uma “visdo” industrial para uma sociedade do
conhecimento. Conforme Di Martino (2001), o local de trabalho pode ser em qualquer lugar,
desde que haja uma rede eletrénica de comunicacdo que favoreca a atividade, por exemplo, no
quarto de hotel, no aeroporto, no carro, em casa, entre outros. Assim, o teletrabalho é expressado
como “telecommuting ” e, definido como trabalho em domicilio, no qual o individuo possui um
vinculo empregaticio, porém exerce uma funcdo sem a necessidade de se deslocar para empresa,
comunicando-se com a mesma por meio de computadores, dispositivos mdveis, aplicativos
(softwares). Dessa forma, existem outros termos que significam essa modalidade: home office
(trabalho em casa), telework (teletrabalho), telecommuting, trabalho remoto, trabalho a
distancia, trabalho em domicilio.

No inicio do ano de 2020, o0 mundo passou para um estado de pandemia. Novas regras foram
impostas, os relacionamentos, o estilo de vida das pessoas, sofreram mudancas devido ao virus
da covid-19. Nesta perspectiva, com a reducdo das atividades econémicas por causa do
isolamento social, aumentou a taxa de desemprego. Assim, o cendrio atual indica uma tendéncia
para a existéncia de empregos com a possibilidade de trabalhar em casa (home office), parcial
ou integral, no qual encurta a distancia social por meio das tecnologias de comunicacao, isto é,
para manter o desempenho, o profissional necessita do acesso a internet de banda larga estavel,
possuir um computador (caso o empregador nao fornega) ou outra ferramenta que auxilie na
prestacdo do servico e, estar em um local adequado ao trabalho. Em meio a essa crise, as
Organizac0es, os trabalhadores, 0s governos, precisam ser inovadores, pois o teletrabalho pode
ser uma estratégia atrativa que continue apds o término da pandemia.

Na era do trabalho remoto, a cultura organizacional deve estar focada em condutas de gestao
que valorize a confianga, a resiliéncia, o resultado, a comunicacdo, o compartilhamento das
informacdes, a qualidade de vida dos trabalhadores, a flexibilizacdo e autonomia. Assim,
evitando barreiras que outrora negligenciaram a adaptagéo e evolucédo do trabalho. Portanto, a
Lei n° 12.551, de 15 de dezembro de 2011, editou a redagdo da CLT no art. 6°, dispondo:
“N&o se distingue entre o trabalho realizado no estabelecimento do empregador, o executado
no domicilio do empregado e o realizado a distancia, desde que estejam caracterizados 0s
pressupostos da relagdo de emprego.” (BRASIL, 2011).

O desenvolvimento das TICs acarretou na descentralizagcdo do trabalho, consequentemente,
afetou na quantidade de pessoas que hoje atuam no teletrabalho. Assim, pode-se observar que,
0 setor de call center, publicidade, vendas, arquitetura, servi¢co publico, engenharia da
computacdo, dentre outros, sdo atividades profissionais que utilizam a modalidade a distancia.
Segundo o Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA) (2020, p. 4),

O Brasil, pelas caracteristicas de seu mercado de trabalho, possui, na média, um
percentual de pessoas em potencial de teletrabalho de cerca de 22,7%, que



corresponde a 20,8 milhdes de pessoas. Nota-se, entdo, que o Distrito Federal
apresenta o maior percentual de porcentual de teletrabalho (31,6%) em torno de 450
mil pessoas. O estado do Piaui é o que apresenta 0 menor percentual em teletrabalho
(15,6%), ou seja, em torno de 192 mil pessoas poderiam potencialmente estar em
teletrabalho.

As empresas de contact center ou popularmente conhecida de call center, funcionam como
intermediérias na prestacdo de servigos de comunicagdo entre empresas e clientes,
tradicionalmente por meio de chamadas telefénicas, no qual sdo voltadas para o atendimento,
isto é, resolver problemas, reclamacdes, sanar duvidas, ofertar e vender produtos ou servicos.
Assim, os colaboradores cumprem uma carga horéaria diaria de seis horas de trabalho, tendo
quarenta minutos de pausa, distribuidos na jornada diéria a fim de descanso e alimentagdo, no
entanto, utilizam computadores e headsets (fones de ouvido) para exercerem suas funcées.
Dessa forma, o setor possui duas modalidades: ativo e receptivo, ou seja, 0 primeiro, 0S
operadores entram em contato com os clientes para oferecerem algum servico; o segundo, 0s
operadores recebem ligacGes dos clientes, a fim de resolverem as suas necessidades. Entéo, o
anexo Il da Norma Regulamentadora n°® 17 (NR-17), estabelece diretrizes para o
teleatendimento/telemarketing.

Portanto, durante a pandemia do coronavirus, o governo federal no decreto n°® 10.282/2020
afirmou que o setor de call center seria essencial, indispensavel a demanda da populacéo, logo,
medidas foram tomadas para a prevencdo da salde dos colaboradores que trabalhavam
presencialmente, realocando alguns para o trabalho remoto. Posteriormente, conforme
adequacao e melhoramento dos softwares utilizados, novos empregados passaram para home
office. Assim, em tempo recorde as empresas surpreenderam e implementaram a modalidade
remota, além de controlar e monitorar os indicadores da gestdo de qualidade.

3. METODOLOGIA

Metodologia é o instrumento que permite descrever os procedimentos que serdo usados no
trabalho cientifico, intervindo na realidade, isto €, “[...] visa conhecer caminhos do processo
cientifico, também problematiza criticamente, no sentido de indagar os limites da ciéncia [...]”
(DEMO, 1995, p. 11). Dessa forma, esta pesquisa é de cunho qualitativo e quantitativo, assim,
Moreira e Caleffe (2008, p. 73) enfatizam que

[...] a pesquisa qualitativa explora as caracteristicas dos individuos e cenérios que néo
podem ser facilmente descritos numericamente [...]. A pesquisa quantitativa, por outro
lado, explora as caracteristicas e situacfes de que dados numéricos podem ser obtidos
e faz uso da mensuracdo e estatisticas. Ambas podem ser usadas no mesmo estudo.

Portanto, segui os “passos” descritos por autores como Demo (1995), Yin (2010), Lakatos e
Marconi (2003), Vergara (2009), quanto ao suporte teorico para metodologia de um trabalho
cientifico — desde a bibliografia, pesquisa de campo e a técnica de analise de dados.

A pesquisa bibliografica para Lakatos e Marconi (2003, p.158), representa “um apanhado geral
sobre os principais trabalhos ja realizados, revestidos de importancia, por serem capazes de
fornecer dados atuais e relevantes relacionados com o tema”. Em relacdo a pesquisa de campo,
utilizou-se a entrevista estruturada com questionarios eletrénicos organizados em seis questdes
objetivas elaboradas pelo autor. Esse contato aconteceu por meio do whatsapp com
colaboradores que estdo em home office em uma empresa de contact center, no periodo de cinco
dias, tentando extrair e perceber a satisfacdo/motivacdo dos mesmos ao trabalharem de forma
remota devido a pandemia causada pela covid-19. Conforme Yin (2010), o método do estudo
de caso concede que os pesquisadores obtenham as caracteristicas holisticas e relevantes dos
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acontecimentos da vida real, permitindo uma ampla e profunda investigacdo. Além disso,
também pdde-se utilizar da observacdo participante que segundo Vergara (2009), constitui na
insercéo total ou parcial do observador no seu objeto de estudo, mantendo contato diario com o
grupo que planeja estudar.

Portanto, apos a leitura dos dados empiricamente coletados, pretende-se averiguar e interpretar
as informac0es, isto é, analisar as respostas dos sujeitos que serdo entrevistados. Assim,
descrever os argumentos extraidos do ponto de vista dos mesmos para enriquecer o trabalho e
chegar a conclusao.

Todavia, a escolha do caso surge a partir da reflexdo do trabalho em home office, no qual se
intensificou devido a pandemia da covid-19. Nessa perspectiva, tem o foco em uma empresa de
contact center situada no estado da Bahia, cujo trabalho ocorre por meio das tecnologias da
informacdo e comunicacédo (TICs), voltado a uma equipe de 25 operadores que atuam no call
center, no qual cumprem seis horas de trabalho didrias com quarenta minutos de pausa, em que
oferecem atendimento por meio de chamadas telefnicas na central de relacionamento para
resolver as insatisfagbes/demandas dos clientes, de maneira rapida e eficiente, garantido os
melhores resultados.

As empresas de contact center sdo formas modernizadas do tradicional call center, pois
ampliam os canais de relacionamentos entre empresa e consumidor, que podem ser: chat online,
redes socias, aplicativos, e-mails, chamadas telefonicas, entre outros. Assim, visam um
atendimento de exceléncia que facilite e traga qualidade ao servico realizado. Portanto, com o
avanco da pandemia e restricGes causadas pela covid-19, essas empresas ganharam destaque no
cenario nacional por serem um servico essencial no periodo de isolamento. Dessa forma,
investiram no trabalho em home office, treinando e recutrando pessoas para essa func¢do. Logo,
pode-se afirmar que esta pesquisa é relevante pois justifica a crescente realidade da préatica de
trabalho remoto, no qual altera a relagcdo, compreensdo dos individuos com o ambiente de
trabalho, influenciando diretamente na satisfacdo e desempenho das atividades.

4. ANALISE E DESCRICAO DO CASO

Esta pesquisa foi realizada por meio de um estudo de caso, utilizados questionarios eletrénicos
para coletar os dados analisados em uma equipe de 25 operadores, porém apenas 17
participaram. Dos respondentes, todos afirmaram que gostam de trabalhar em home office.
Portanto, esse trabalho funciona nas residéncias dos colaboradores; disponibilizados pela
empresa computadores e headsets para realizacdo da fungéo, sendo conectados remotamente
pela Rede Virtual Privada (VPN), cumprindo uma jornada fixa de 6 horas diarias com dois
tempos de 10 minutos para descanso e mais 20 minutos para lanche, no qual atuam na central
de relacionamento atendendo as demandas dos clientes por meio de chamadas telefonicas, ou
seja, sao avaliados de acordo com as suas produtividades nos indicadores de qualidade.

A grande parte dos colaboradores (Figura 1) reportaram como 6timo ou bom o nivel de
satisfacdo/motivacdo para o trabalho remoto. No entanto, independente das condicdes, 0S
entrevistados estdo gratos e satisfeitos por trabalharem em home office, no conforto e
praticidade de suas casas. Logo, ndo precisam ir as ruas reduzindo o contato com o virus da
covid-19 e evitam o tempo gasto com transporte publico no deslocamento até a empresa.
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Otimo Bom  Regular  Ruim

Figura 1 - Qual o seu nivel de satisfacdo/motivacdo no trabalho remoto?
Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Em relacdo a capacidade de producdo e concentracdo, 94% dos entrevistados afirmaram que
sdo produtivos e conseguem se concentrar no trabalho em home office, 6% constataram
eventuais dificuldades em serem produtivos no recanto das suas casas devido algumas
circunstancias, por exemplo, barulhos externos ou familiares.

Conforme os dados pesquisados, todos confirmaram se relacionar com os colegas de trabalho
por meio da rede social utilizada pela empresa para comunicacdo interna — telegram — ou
informalmente pelo whatsapp, porém alguns entrevistados acham que essa interacdo poderia
ser melhor se acontecesse de forma presencial. Entretanto, reconhecem que no atual momento
a melhor opgao é o home office para manter relagdes no ambiente laboral.

Na Figura 2, 12 colaboradores afirmaram que ndo gostam da supervisdo a distancia e, 05
aprovam a supervisao remota. Segundo os entrevistados, os feedbacks ficam limitados, assim,
apresentam uma percepc¢do de distanciamento dos resultados solicitados pela gestdo com a
realidade presenciada no dia a dia, além de ndo terem transparéncia e comunicagao eficiente na
transmissao das informagdes para o nivel operacional.

= Sim = N3o

Figura 2 - Vocé gosta de ser supervisionado a distancia?
Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

As atividades do setor de call center sdo consideradas como mecanizadas e/ou robotizadas, pois
limitam a criatividade no trabalho de forma repetitiva, desgastante fisica e emocionalmente,



logo, 14 colaboradores consideraram que possuem autonomia dentro dos limites das suas
funcBes. Assim, essa autonomia esta relacionada a liberdade de agir, habilidade adquirida e
estabelecida para area de atuacdo a partir de uma cultura organizacional adequada que garanta
seguranca para tomar iniciativa. Portanto, a oportunidade de trabalhar em home office é uma
chance de escapar do desemprego que assola a populagéo brasileira e que se intensificou com a
pandemia da covid-19, no qual o mercado de contact center apresenta altas taxas de contratacao.

5. CONCLUSAO

A pandemia da covid-19 impactou as rela¢@es sociais. Essa nova forma de convivéncia também
alterou a vida laboral. Assim, com o uso da tecnologia o home office se consolidou como uma
alternativa de trabalho para prevencéo e combate ao virus. Conforme os dados pesquisados em
uma empresa de contact center situada no estado da Bahia, pode-se relatar que os colaboradores
julgaram como gratificante trabalharem em casa e, estdo satisfeitos e/ou motivados ao
realizarem as atividades remotamente na privacidade e conforto de suas casas, logo, garantem
renda e emprego.

Os desafios encontrados mostram que ha limitag6es na conexdo da Rede Virtual Privada (VPN),
instabilidade/lentiddo nos sistemas — softwares — utilizados pela empresa, dificuldades no
acesso a internet nas residéncias dos colabradores (por exemplo, casos fortuitos como quedas
de energia elétrica) para se manterem logados, falta de transparéncia e comunicacdo das
informacdes para o nivel operacional, ou seja, consequentemente impactam na produtividade e
realizacdo dos atendimentos para atingir os indicadores de qualidade. No entanto, existe 0
suporte do setor de Tl (Tecnologia da informacgdo), no qual auxilia e coordena todos os
problemas técnicos relacionados a engenharia da computacéo na empresa.

Espera-se que esta pesquisa demonstre que o teletrabalho/home office € uma tendéncia que
ganha destaque no periodo da pandemia, mas que podera ser uma estratégia utilizada pelas
empresas como modelo empresarial para reduzir custos, gerar mais produtividade no
ecossistema de negoécios, flexibilizar as atividades, promover maior liberdade profissional e
melhorar os relacionamentos interpessoais no mundo pds-pandemia.
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