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Resumo

A funcdo do operador de contact center encontra-se frequentemente relacionada ao
desgaste emocional. Tal facto conduz, per se, um impacto negativo nas relacbes entre 0s
clientes e a empresa, prestadora de servi¢cos. Com a crise sanitaria global da covid-19, muitos
trabalhadores, incluidos os operadores de contact centers dos mais diversos segmentos, foram
conduzidos ao teletrabalho. Dentre as mais diversas modalidades de teletrabalho, o modelo
estudado e desenvolvido durante essa pesquisa foi 0 denominado teletrabalho no domicilio, ou
seja, aquele realizado na casa do trabalhador. Com tantos operadores a trabalhar a partir de casa
levou-nos a questionamentos acerca da qualidade de vida nessa conjuntura. O presente estudo
empirico vem, além de completar uma lacuna existente na literatura a respeito do tema, trazer
percecBes sobre o oficio desenvolvido nos contact centers, conceituacfes relacionadas
produtividade, bem-estar e teletrabalho. Através de uma abordagem qualitativa foram
realizadas catorze entrevistas semiestruturadas a operadores de contact center, no setor das
telecomunicacgdes, com experiéncia em teletrabalho, cuja funcédo principal é o atendimento de
chamadas e resolucéo de questdes gerais, assim como duvidas relativas a faturacdo e melhoria
de produtos e servigos. Do estudo realizado observou-se que o teletrabalho foi muito bem aceite
pelos operadores de contact center e teve como impactos positivos mais sentidos: melhor
aproveitamento do tempo, reducdo de custos, maior oportunidade de estar com a familia, mais

autonomia e a sensacéo de conforto no lar.

Palavras-Chave: teletrabalho, home office, remote working, telework, contact center,

produtividade, bem-estar, covid-19



Abstract

The role of the contact center operator is often related to emotional exhaustion. This fact
leads, per se, to a negative impact on the relationship between customers and the service
provider company. With the global health crisis of covid-19, many workers, including contact
center operators, from the most diverse career sectors, were led to telecommuting. With so
many operators working from home, it led us to questions about the quality of life at this
environment. Among the most diverse modalities of telecommuting, the model studied and
developed during this research was the so-called remote working, that is, the one carried out at
the worker's home. The present empirical research comes, in addition to filling an existing gap
in the literature on the subject, to bring perceptions about the craft developed in contact centers,
concepts related to productivity, well-being and teleworking. Through a qualitative approach,
fourteen semi-structured interviews were carried out with contact center operators, in the
telecommunications sector, with experience in teleworking, whose main function is to answer
calls and resolve general issues, as well as doubts regarding billing and improvement of
products and services. From the study carried out, it was observed that remote working was
very well accepted by contact center operators and the majority felt the benefits were: better
productivity time management, cost reduction, greater opportunity to be with their family, more

autonomy and a feeling of comfort in the work-place home.

Keywords: telecommuting, home office, remote working, telework, contact center,

productivity, well-being, covid-19
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Com o avango das novas tecnologias da informacdo nas Gltimas décadas, e as diversas
transformacfes na economia, o teletrabalho, mesmo quando realizado de forma ocasional,
tornou-se um tema muito pesquisado. Embora ndo fosse lugar-comum para a sociedade em
geral, o teletrabalho tomou uma maior notoriedade durante a pandemia da covid-19. Com a
rapida propagacdo do virus, o teletrabalho foi, para muitas empresas, uma oportunidade de
minimizar os efeitos devastadores na economia mundial (Saraiva, 2020).

Diante de tal facto, muitos segmentos de mercado, que ndo necessitavam da presenca
fisica dos colaboradores nas sedes das empresas, adotaram o trabalho a partir de casa. Desse
modo, os denominados teletrabalhadores tiveram de lidar com os desafios oriundos dessa forma
de trabalhar (Candel & Arnautu, 2021). Os operadores de contact centers, por ndo estarem entre
funcdes ou profissdes abrangidas pelas exce¢Ges do Governo (Decreto-Lei n.° 10-A/2020 do
Conselho de Ministros, 2020) também iniciaram o teletrabalho. Essa subita alteragdo do
ambiente laboral, causada pela pandemia e a frequente associacdo dos operadores de contact
center ao desgaste emocional, stresse e burnout (O’Brady & Doellgast, 2021) desperta-nos o
interesse pela produtividade e bem-estar nesse contexto.

A produtividade e o bem-estar no trabalho sdo temas ja abordados pela literatura em
circunstancia de teletrabalho (Campbell & Gavett, 2021; Chang et al., 2020). Contudo, no que
concerne aos operadores de contact center, sobretudo a qualidade de vida nesse cendrio as
poucas pesquisas sao escassas e aleatorias.

Diante dessa conjuntura, a presente pesquisa tem como objetivo levar a percecao sobre
a produtividade e 0 bem-estar dos operadores de contact centers em teletrabalho, com a seguinte
pergunta central: “O teletrabalho tem um efeito positivo ou negativo no bem-estar e
produtividade dos operadores dos contact centers?” Baseada em uma metodologia qualitativa,
recorrendo a analise teméatica como método interpretativo de analise de dados, as informacgoes
foram coletadas através de entrevistas semiestruturadas a operadores de contact center, e
analisadas, em contexto de teletrabalho, consoante as dimensdes produtividade, gestdo do
stresse e do tempo, autonomia, convivio social e conciliacdo entre trabalho e vida pessoal.

Esta dissertacéo esta dividida em cinco capitulos. Apos a presente introducao, inicia-se
a revisdo de literatura, seguida da metodologia de investigacdo. Adiante estdo a analise e
discussao de resultados e a concluséo, na qual se incluem as limitagOes e sugestfes para futura
investigacdo. Finalmente, tem-se as referéncias bibliogréaficas e os anexos, que contém o guido

das entrevistas e a declaragcdo de consentimento do tratamento de dados pessoais.



CAPITULO 2 - REVISAO DE LITERATURA

2.1. O Teletrabalho: Conceito e modalidades

A designacdo teletrabalho ou telecommuting surgiu na década de 1970. A autoria do
termo é atribuida ao norte americano Jack Nilles (Sakuda & Vasconcelos, 2005)
frequentemente citado como o “Pai do Teletrabalho” (Medina-Giacomozzi et al., 2022).
Naquela altura, o objetivo de Nilles, que trabalhava como consultor de foguetes em Los
Angeles, na Califérnia, era reduzir o commuting (deslocagdes entre casa e trabalho) de forma a
levar o trabalho ao trabalhador, solucionando os problemas como o trafego urbano e a poluicéo
atmosférica. Posteriormente a pratica foi propagada em consequéncia da crise petrolifera e da
recessao econdmica mundial (Silveira et al., 2015). Trata-se, desse modo, da troca do transporte
fisico do trabalhador pela telecomunicagdo (Couto & Santos, 2011), facilitada pela criacao de
novas ferramentas tecnoldgicas (Viégas et al., 2012).

Desde entdo sdo varias as conceituacOes trazidas pela literatura. Bergum (2009)
conceitua o teletrabalho como aquele em que o labor é exercido a distancia da sede da empresa,
podendo ser a casa ou outro local remoto, acrescido do uso das tecnologias de informacédo e
comunicacdo (TIC) como meio de auxilio nas tarefas efetivamente exercidas. Para Estrada, o
teletrabalho ¢ “aquele realizado com ou sem subordinacdo por meio do uso de antigas e novas
formas de telecomunicacdo em virtude de uma relacéo de trabalho, permitindo a sua execucéo
a distancia, prescindindo da presenca fisica do trabalhador em lugar especifico de trabalho”
(Estrada, 2017, p.11). O artigo 165° do Cddigo do Trabalho (Lei n.° 7/2009 da Assembleia da
Republica, 2009) - na sua versdo atualizada., atribui especial énfase aos aspetos da relacéo de
subordinacdo estabelecida e ao local da prestacdo de trabalho e carateriza o teletrabalho como
“a prestacdo laboral realizada com subordinacgdo juridica, habitualmente fora da empresa e
atraves do recurso a tecnologias de informagao e de comunicagdo”.

Malgrado a divergéncia relativamente a conceituacdo do teletrabalho, compreende-se
que em todas estdo presentes trés elementos, quais sejam: localizacéo fisica fora da empresa
onde se realiza a atividade profissional; requisitos tecnoldgicos e um suporte para que
comunicacdo seja feita a distancia (Figueiredo et al., 2021).

Conquanto ser muito utilizada a denominagdo home office ou home work, oriunda da
lingua inglesa, como sinénimo do teletrabalho, a nomenclatura mais apropriada, dadas as
conceituacOes acima, é o telecommuting, remote working ou telework, porquanto, home office

ou home work, com a traducéo literal, levar-nos-ia a ideia de trabalho a partir de casa, o que de



facto ndo se configura se pensarmos na acecdo completa da expressdo (Rocha & Amador,
2018).

Ultrapassadas tais consideracGes preliminares, e fundamentadas nas variaveis local e
tempo de trabalho, tipo de contrato e competéncias demandadas, as mais importantes categorias
de teletrabalho encontram-se sistematizadas da seguinte forma (Rosenfield & Alves, 2011):

1) trabalho em domicilio: é aquele realizado na casa do trabalhador (Rocha & Amador, 2018);
2) escritorios satélites: o trabalho € realizado em eixos pertencentes a uma empresa, localizados
préximo a residéncia do trabalhador (Caetano & Brik, 2020; Taschetto & Froehlich, 2019);

3) trabalho em telecentros ou partilhados: ocorre quando empregados de varias empresas
ocupam estabelecimentos em diversos pontos, fora das suas sedes, onde realizam suas
atividades e partilham equipamentos entre si (Serra, 1995; Rocha & Amador, 2018);

4) movel: é aquele desempenhado pelo trabalhador em qualquer local e qualquer horéario, em
virtude das funcfes que se encarrega, tais como vendas ou seguros (Rodrigues, 2011);

5) trabalho em empresas remotas ou off-shore: teletrabalho realizado para empresas estrangeiras
com médo-de-obra mais baixa (Redinha, 1999; Rocha & Amador, 2018);

6) trabalho informal ou teletrabalho misto: € o denominado sistema hibrido, em que de comum
acordo empregador e empregado acordam que este Gltimo pode alternar as idas a empresa com
o trabalho em casa (Rocha & Amador, 2018).

Em determinados setores de atividades, o trabalho a distancia se torna incompativel. Em
algumas funcdes, tais como dos operarios fabris € imprescindivel a presenca fisica do homem.
Nessa hipdtese é primordial a presenca fisica humana, com os fins de manusear, montar e
transportar pecas de uma producdo em larga escala, sendo certo que o teletrabalho “ndo pode

invadir a criagdo corporea do produto industrial” (Redinha, 1999, p.6).

2.2. Legislagéo pertinente ao teletrabalho

Muito embora o teletrabalho tenha surgido em Portugal no ano de 1995, implementado
pela empresa Portugal Telecom (Figueiredo et al., 2021), foi somente constituido no
ordenamento juridico no ano de 2003, atraves dos artigos 233.° a 243.° da Lei n.° 99/2003, de
27 de agosto, que aprovou 0 Cédigo do Trabalho (Lei n.° 99/2003, Codigo do Trabalho, 2003).
Posteriormente, 0 novo Cddigo do Trabalho (Lei n.° 7/2009 da Assembleia da Republica, 2009)
positivou os termos do Teletrabalho através dos artigos 165.° a 171.°, na subsecgdo V. O
enquadramento legal dispde sobre o contrato para a prestacdo subordinada em teletrabalho,

indicando situagcdes em que o trabalhador exerce o direito com relacao a esse regime laboral.
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Estabelece, ainda, sobre os instrumentos de trabalho relativamente as tecnologias de informacéo
e comunicacao, a igualdade de condigdes e privacidade do teletrabalhador, bem como o direito
a participacao e representacao coletiva.

Recentemente foram aprovadas pelo Parlamento algumas alteraces a legislacdo laboral
relativamente ao teletrabalho (Lei n° 83/2021, da Assembleia da Republica, 2021), na sua
versdo atual. Tais modificagdes entraram em vigor a 1 de janeiro de 2022 e destaca-se:

e 0 alargamento do teletrabalho aos pais com filhos até aos oito anos de idade, sem
necessidade de concordancia do empregador, sob algumas condic6es especificas;

e impedimento das empresas de contactarem os empregados no periodo de descanso;

e reembolso aos trabalhadores das despesas relacionadas ao teletrabalho, tais como
energia e internet.

N&o obstante, essas Ultimas alteracdes legislativas, por ser um tema atual esperamos
ainda muitas alteracdes ao seu formato, na medida em que novas tecnologias sdo implementadas

assim como novas abordagens em gestao de pessoas (Fontana, 2021).

2.3. Beneficios e desvantagens do teletrabalho

A implementacdo do teletrabalno emerge como uma alternativa oriunda da
competitividade no mundo dos negécios (Viégas et al., 2012). Concomitantemente, apresenta-
se como um desafio, na medida em que ha necessidade de alteracdo na gestdo dos recursos
humanos e como resultado algumas eventuais mudancas na cultura e na estrutura organizacional
(Aderaldo et al., 2017).

Para além disso, Costa (2005) infere que o teletrabalhador é detentor de um perfil
especifico, com caracteristicas proprias e definidas, tais como autonomia, seguranca, confianca,
independéncia e capacidade de gestdo do préprio tempo e desse modo, as idiossincrasias do
individuo assumem nesse contexto um papel essencial, que determinara em conjunto com
outras factos, o seu resultado com sucesso enquanto teletrabalhador. De tal modo, € indicado
que alguns tragos da personalidade sejam apreciados no momento do recrutamento e selecéo de
candidatos para o teletrabalho (Nogueira & Patini, 2012).

Fontana (2021) argumenta que o teletrabalho faz parte do contexto contemporaneo,
sendo resultado dos avancos tecnologicos. Indica ainda que trata-se de “uma evolugdo que se
incrementou ao longo das eras, desde o telégrafo, fax, televisdo e recentemente a Internet e
dispositivos como computadores, notebooks, tablets e smartphones” (Fontana, 2021, p.1163).



Na literatura s&o varios os efeitos elencados, positivos e negativos, no &mbito de varias

pesquisas realizadas, tanto para a empresa, quanto para o empregado e do mesmo modo, para a

sociedade. Relativamente aos beneficios do teletrabalho, os mais abordados em favor dos

empregados sao:

aeconomia de tempo e reducéo de stresse, ao evitar a intensidade do transito nos grandes
centros (Barros & Silva, 2010; Vilarinho et al., 2021);

a diminuicdo de custos com o deslocamento até a empresa (Rocha & Amador, 2018), e
também com vestuério e alimentacdo (Almeida et al., 2021);

0 crescimento das possibilidades de trabalho para pessoas com deficiéncia ou
mobilidade especial (Figueiredo et al., 2021);

oportunidade para profissionais em inicio ou final de carreira; os mais jovens que
almejam completar os estudos sem deixar de trabalhar, ou idosos na iminéncia da
reforma (Rocha & Amador, 2018);

mais autonomia e liberdade na forma como trabalham (Tremblay, 2002) e no
fortalecimento nas decisdes de cunho individual (Bucater, 2016);

maior flexibilidade na escolha do local de trabalho para desenvolver sua funcao
(Aderaldo et al., 2017) e na organizacao dos horarios, com reflexos na conciliacdo de
forma harmonica dos compromissos sociais, familiares, laborais e de lazer (Rocha &
Amador, 2018).

Em sentido inverso, séo relatadas usualmente algumas desvantagens para o empregado,

gue podem afetar a sua desenvoltura profissional ou aspetos do dia-a-dia, tais como:

a tendéncia para trabalhar mais em virtude da dificuldade de disciplina do trabalhador e
a complexidade em se situar nos limites do tempo, entre a vida pessoal e profissional
(Barros & Silva, 2010);

a sensacdo de isolamento causada pela diminuicdo do contacto social (Vilarinho et al.,
2021);

dificuldade na ascensdo profissional (Hau & Todescat, 2018), com a consequente
incerteza em promocdes ou reconhecimento por parte dos superiores (Aderaldo et al.,
2017);

constrangimentos relacionados a tecnologia, tal como o acesso a internet (Tavares et al.,
2020);

ruidos na comunicagéo, por vezes ocasionada pela falta de sincronismo das atividades

entre os profissionais da mesma empresa (Barros & Silva, 2010);



e desajustes no treinamento das equipas (Almeida et al., 2021).

Do mesmo modo, com base em investigacGes empiricas, € possivel depreender alguns
beneficios em prol das organiza¢Ges empresariais, nomeadamente:

e facilidade na contratacdo de profissionais distantes geograficamente, mas com

capacidades para exercer a funcéo disponibilizada (Haubrich & Froehlich, 2020);

e areducdo de custos corporativos, tais como espaco fisico, equipamentos e manutencao

(Barros & Silva, 2010);

e maior utilizacdo das ferramentas de gestdo do conhecimento (Gaspar et al., 2014);
e adiminuicdo do absenteismo (Pérez et al., 2002);

e aumento da motivacdo (Nogueira & Patini, 2012);

e maior produtividade dos trabalhadores (Filardi et al., 2020).

Com efeito, o teletrabalho pode ser igualmente uma boa opcao para empreendedores
que querem um grande negdcio sem necessariamente dispor de um grande espaco fisico para
tal (Bucater, 2016).

Ademais, pode ser considerado o teletrabalho uma alternativa para recrutar jovens
trabalhadores, que por muitas vezes pretendem desenvolver suas competéncias em empresas
sem uma estrutura tradicional, que lhe permitam usufruir de certa flexibilidade nas suas rotinas,
relacionadas a horarios e local de prestacdo do servico (Aderaldo et al., 2017).

Em contrapartida algumas desvantagens séo relatadas por parte de algumas empresas
investigadas, sobretudo:

e o0risco de seguranca no tocante aos dados e informac6es (Taschetto & Froehlich, 2019);
e dificuldade em recrutar profissionais com o perfil apropriado ao trabalho a distancia

(Bucater, 2016);

e complicacgdes na integragéo entre equipas e colegas de trabalho (Barros & Silva, 2010);
o dificuldade de garantir o controlo do teletrabalhador (Rocha & Amador, 2018);

e problemas ligados a infraestrutura digital e acesso a tecnologia (Filardi et al., 2020).

O teletrabalho tambem surge como uma possibilidade para solucionar problemas que a
sociedade enfrenta no quotidiano, como a diminui¢&o da circulacdo de automdveis nos mesmos
horérios, nas cidades e grandes centros, que além de permitir um transito mais fluido para todos,
causa também uma reducdo dos niveis de poluicdo e consumo de combustiveis (Eom et al.,
2016; Figueiredo et al., 2021; Filardi et al., 2020).



Em compensagédo, para a sociedade, vislumbra-se o risco na auséncia de fiscalizagéo das
condicBes de trabalho e os impactos econdmicos para o comércio de um modo em geral
(Figueiredo et al., 2021; Taschetto & Froehlich, 2019). Ainda sob esse prisma da desvantagem
coletiva, Rocha e Amador (2018) perfazem a necessidade de futuras pesquisas, porquanto a
salde do teletrabalhador, no que concerne a sociabilizacdo, envolve toda a sociedade e ndo

somente o individuo em si.

2.4. A covid-19 e o teletrabalho

Em dezembro de 2019 iniciou-se uma das piores pandemias mundiais, provocada pelo
virus sars-cov-2 (covid-19), com origem na China, na cidade de Wuhan (Hu et al., 2021). A
declaracdo oficial do estado de pandemia global adveio a 11 de marco de 2020, pela
Organizagdo Mundial da Salde, em virtude do répido alastramento do virus (World Health
Organization, 2020).

Nesse ambito, Portugal decidiu adotar a quarentena como medida de contencdo, em
virtude da situacdo excecional de saude publica. Destarte, o Presidente da Republica decretou
estado de emergéncia, a 18 de marco de 2020 (Decreto n.° 14-A/2020, da Presidéncia da
Republica, 2020). Com a consequente aprovacdo do Decreto emergencial, que comegou a
vigorar a 22 de marco, a transi¢do involuntaria em virtude das varias medidas implementadas
foram sentidas no dia-a-dia dos cidadaos, tais como: o dever geral de recolhimento domiciliario
com limitacdo da circulacdo em vias publicas; a suspensdo parcial de atividades no ambito do
comércio a retalho e prestacdo de servigos; o encerramento das lojas do cidaddo com
manutencdo do atendimento presencial mediante marcacdo; proibicdo de celebracdes ou cultos
de natureza religiosa (Decreto n.° 2-A do Conselho de Ministros, 2020).

Além da crise sanitaria, 0 virus da covid-19 gerou uma grave crise socioeconomica em
todo o planeta e afetou a seguranca, qualidade de vida e outros aspetos da vida humana, tal
como a forma de trabalhar (Queirés & Vale, 2020). Outrossim, uma das determinagdes que
destacou-se foi a implementacdo do teletrabalho obrigatorio, sempre que as funcdes
desempenhadas permitissem. Nesse cenario pandémico o teletrabalho ganhou evidéncia na
modalidade de trabalho em domicilio (Tavares et al., 2020).

Muito embora cedico que o teletrabalno n&o teve origem ou se desenvolveu
primariamente durante a pandemia da covid-19, tal surto acelerou uma propensédo das Gltimas
décadas (Lunde et al., 2022). A despeito de alguns paises da Europa nomeadamente Dinamarca,

Suécia e Paises Baixos, adotarem com mais frequéncia essa modalidade de trabalho, Portugal
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ndo demonstrava, até entdo, essa tendéncia (Figueiredo et al., 2021), com uma média de apenas
8% de teletrabalhadores por conta de outrem, conforme demonstrado na imagem seguinte:

Percentage of workers doing telework and ICT-based mobile work

By employment status, dats for EU Member States and United Kingdom, 2015
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Figura 1: Percentagem de pessoas em situagao de teletrabalho nos paises da Unido Europeia. Fonte: Eurofound (2020)

Consoante dados do Instituto Nacional de Estatistica, no segundo trimestre de 2020, o
numero de teletrabalhadores em Portugal aumentou 23,1%, ou seja, a estimativa naquela altura
era de aproximadamente 1,094 milhGes de pessoas em teletrabalho. Ainda, desse nlcleo de
teletrabalhadores, cerca de 998,5 mil (91,2%) indicou que a razdo principal para o teletrabalho
deveu-se a pandemia covid-19 (Barbosa, 2020).

Para além do medo e ansiedade, o contexto pandémico trouxe também, para muitos, a
necessidade de conciliar o teletrabalho involuntario com as tarefas familiares. Muitos
trabalhadores tiveram que lidar com o desafio de cumprir a jornada laboral a partir de casa e
concomitantemente ter que administrar suas fun¢@es parentais, auxiliando os filhos nas tarefas
diérias, incluidas as escolares, em virtude dos estabelecimentos de ensino migrarem para aulas
no formato a distancia (F. Tavares et al., 2020).

Assim, algumas associa¢des negativas de menor produtividade dos teletrabalhadores
com filhos em telescola (Ipsen et al., 2021), foram relacionadas ao espago de trabalho
inadequado (Stempel & Siestrup, 2021) e dificuldade na separacéo entre vida profissional e

pessoal, com o consequente desgaste psicologico (Campbell & Gavett, 2021).



Ainda no contexto pandémico, Schmitt et al., (2021) chamam a aten¢do da denominada
“desintoxicagdo digital”’, ao indicar que a queda na produtividade e bem-estar do
teletrabalhador, por vezes reportadas, durante a pandemia, podem estar relacionadas ao uso em
excesso das ferramentas digitais, empregadas nas tarefas organizacionais em si e/ou como
substituto da interacdo social. A substitui¢do parcial por tarefas “ndo digitais” ¢ um dos
comportamentos associados a essa medida de “desintoxicacgdo digital”, de modo a diminuir por
parte dos teletrabalhadores as sensacGes de sobrecarga cognitiva e excesso de pressdo sobre as
tarefas laborais.

J& a pesquisa desenvolvida por Kitagawa et al. (2021) sugere que os declinios da
produtividade identificados possam estar relacionados a preparacdo inadequada para o
teletrabalho associada ao choque repentino da pandemia.

Mesmo com todos os entraves, alguns beneficios reportados pelos trabalhadores, tais
como a isengdo de deslocamento no transito, menos distracbes e mais oportunidades de
inovacdo (Campbell & Gavett, 2021) podem ser considerados interessantes para que 0S
empresarios a partir dessa conjuntura ponderem a adocao do teletrabalho, que pode inclusive
ser fator primordial quando da retenc¢do de talentos (Barbosa, 2020).

A covid-19 imp6s novos desafios em contexto laboral e deu origem a possibilidades
antes ignoradas ou pouco conhecidas para os trabalhadores e mesmo que de forma involuntaria
mostrou seus beneficios e desvantagens, diante de muitas variaveis. Também foram criados
elementos para que as empresas pensem no teletrabalho como uma nova oportunidade de
desempenho e produtividade. Destarte “fica evidente que o teletrabalho se assume como uma
mais-valia para a economia e as empresas do século XXI” (Figueiredo et al., 2021, p.1437).

2.5. Os contact centers e seu modus operandi

O denominado call center ou central de chamadas/atendimento € componente de muitas
empresas prestadoras de servigos publicos ou privados, e pode ser definido como “uma
operacdo dedicada na qual empregados que utilizam computadores atendem chamadas
telefénicas de entrada — ou saida — processadas e controladas por um sistema de distribuicdo
automatica de chamadas (ACD)” (Taylor & Bain, 1999, p.102). Além do sistema ACD
(Automatic Call Distribution), que faz essa canalizacdo automaética para os operadores em
espera, conta-se igualmente com o designado IVR (Inter-active Voice Recognition), que
encaminha as chamadas em conformidade com rotas predefinidas, assegurando o atendimento

mais apropriado aos clientes de acordo com a estratégia organizacional (Sa & S4, 2014).



Distinguem-se os call centers dos contact centers por serem 0s primeiros adstritos as
interagBes de voz, enquanto os Ultimos contém uma composigdo lato sensu, inseridos no
contexto outros tipos de comunicacdes além das chamadas telefonicas, como email, chat online,
SMS, aplicacdo de mensagens e redes sociais (Madruga, 2009). Em tal distin¢do esta imbuida
uma evolucdo de conceito em telecomunicagdes, oriunda sobretudo da implementacdo da
tecnologia da internet (Plaza & Pawlik, 2021). Consequentemente, 0s contact centers s&o
conhecidos como sucessores dos call centers, posto que esses Ultimos fornecem apenas o
suporte telefonico (Andrade et al., 2020).

A funcéo do colaborador, que assiste como intermediario das relagdes empresa e cliente
carece de regulamentacdo legal especifica, porém recebe pela literatura as mais variadas
denominacdes, entre as quais teleconsultores ou gestores (Buscatto, 2002), agentes telefénicos
(Del Bono & Yaquinta, 2008), funcionarios de contacto (Sa & Sa, 2014), operadores de
telemarketing (Venco, 2006) ou apenas operadores (Roque, 2013).

No contexto de um contact center diferenciam-se as chamadas em inbound e outbound.
Nas primeiras, que sdo denominadas também de recetivas, 0s operadores aguardam o contacto
por parte dos clientes reais ou potenciais. Naquelas designadas outbound ou ativas os clientes,
igualmente reais ou potenciais, sao contactados proativamente através de ligacbes manuais ou
automaéticas para execucao de campanhas de marketing (Paiva et al., 2015).

Os contact centers substituem os atendimentos face to face e sdo vistos como uma porta
de entrada para a relacdo cliente e empresa, onde sdo direcionadas insatisfacBes, duvidas,
elogios ou sugestdes (Vasconcellos, 2010), para além de desempenharem, a depender do
contexto, um papel primordial e estratégico na fidelizacdo dos clientes (Andrade et al., 2020).

Com uma presenca importante na economia global, os contact centers integram os mais
variados ramos de atividade e em diferentes paises (Mocelin & Silva, 2008). Sdo muitos os
segmentos no mercado econémico, publico ou privado, que detém em sua estrutura essa central
de atendimento ao cliente, nomeadamente setores como telecomunicag6es, energético, salde,
seguros, editorial, banca, logistica e companhias aéreas. Segundo dados da Associagdo
Portuguesa de Contact Centers (APCC), entre os anos de 2019 e 2021 o setor cresceu 53,1% e
encontra-se, em livre desenvolvimento na economia nacional (Moreira & Miranda, 2021).

Os operadores dispdem de um script fornecido a seguir com uma estrutura atraveés de
programas e aplicacdes de softwares, de modo que todas as chamadas feitas e recebidas séo
registadas e gravadas, assim como o tempo de tratamento das questdes, avaliagdo do resultado
das ligacOes e o eventual tempo excedido pelo atendimento (Venco, 2006).

10



Subsistem vérias meétricas, também denominadas como kpi (Key performance
indicator), empregadas em contact center como modo de avaliagdo do desempenho do operador
e o resultado da satisfacdo do cliente, a depender das regras de cada organizacdo. Algumas estédo
associadas ao processo de atendimento enquanto outras estdo relacionadas ao resultado da
chamada atendida (Andrade et al., 2020; Ptaza & Pawlik, 2021). Na era da implementacdo de
tecnologias de inteligéncia artificial em solugfes para contact center demonstra-se imperativo
a otimizacdo constante desses Kpi'’s, que definem a eficiéncia do sistema e traduzem-se em
lucros e custos para toda a empresa (Ptaza & Pawlik, 2021). Alguns dos mais pontuados Kpi's
séo:

1) O tempo médio de cada atendimento (TMA), que é um indicador da duragdo da chamada
(Andrade et al., 2019);

2) O tempo médio de espera (TME) para o cliente ser atendido (Andrade et al., 2019);

3) A resolugdo da primeira chamada (FCR/First Call resolution), que como a propria
expressao indica mensura a taxa de resolucdo da questdo na primeira interagdo com o
cliente (Ptaza & Pawlik, 2021);

4) A satisfacdo do cliente ao final de cada chamada atendida, a ser avaliado através de uma
pesquisa realizada a posteriori, podendo ser denominado C-SAT (Customer
satisfaction) (Ptaza & Pawlik, 2021) ou VOC (Voice of the customer) (Xin-wei et al.,
2011).

Nos contact centers, os operadores sdo divididos por equipas organizadas por um
supervisor, também denominado team leader, que faz parte de uma base hierarquica com uma
estrutura pré-estabelecida de funcionamento interno. Dentre as funcdes dos supervisores estdo
gestdo das pausas, atualizacdo das chamadas em curso e motivacao das equipas (Venco, 2006).
Para além dos operadores e supervisores ainda € possivel contar com outros colaboradores
importantes para o fechamento da estrutura dessas centrais de contacto, tais como os formadores
(Ramos & Afonso, 2017) coordenadores, auditores, monitores de qualidade, analistas de
planejamento, técnicos de programagcéo e informatica e outros cargos de gestdo (Andrade et al.,
2019).

Sé e S& (2014) afirmam que os operadores em contact center sdo detentores de papéis
protagonistas nas empresas, posto que o trabalho com éxito € desencadeante na satisfacdo dos
clientes. Desse modo, mesmo que o conhecimento dos produtos da empresa tenha seu papel
importante dentro do contexto organizacional de um contact center as denominadas soft skills

sdo mais valorizadas no momento do recrutamento de candidatos a eventuais vagas de trabalho.
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As competéncias comportamentais, tais como comunicagdo verbal, empatia, resiliéncia e
motivacgdo tendem a ser privilegiadas quando comparadas as competéncias técnicas (Thompson
etal., 2001).

As funcdes realizadas sdo altamente monitoradas (Sa & Sa, 2014) e como os operadores
das linhas de atendimento, ndo possuem um “cartdo de ponto” para comprovar o inicio das
funcdes laborais diarias o controlo da assiduidade se faz quando do login no sistema informético
da empresa, que confirma a presenca do operador na sua Posicéo de atendimento - P.A. (Venco,
2006).

Através de um banco de dados fornecido por um sistema informatizado o operador tem
acesso as informac@es do cliente (Cossalter & Venco, 2006) e com a necessidade de proteger o
direito a informacédo por parte do consumidor, adveio o Decreto-Lei n.° 134 a estabelecer o
regime juridico para a prestacdo de servigos das centrais de atendimento telefonico (Decreto-
Lei n.° 134/2009 do Ministério da Economia e da Inovagdo., 2009). Dita norma legal é
originalmente composta por doze artigos e entrou em vigor a 29 de novembro de 2009. Ficaram
regulamentadas regras gerais de atendimento, emissdo de chamadas, prestacao de informacao,
transparéncia, praticas proibidas, além das contraordenacgdes e suas respetivas fiscalizacdes,
sendo que essas Ultimas tiveram revogacdes aos seus dispositivos através do Decreto-Lei n.°
9/2021, de 29 de janeiro, que aprovou 0 Regime Juridico das Contraordenagdes Econémicas,
com o intuito de uniformizar esse regimento e estabelecer limites minimos e maximos na
fixacdo de coimas (Decreto-lei n.° 9/2021 do Conselho de Ministros, 2021).

E muito frequente a associacao dos servicos de contact centers a algumas caracteristicas
tayloristas (Chambel & Castanheira, 2010), especialmente o denominado neotaylorismo, que é
oriundo da adaptacdo do modelo original por via da introducéo das tecnologias da informacao
e comunicacdo com 0S novos processos de gestdo. O sistema de gestdo originalmente
implementado por Frederick Winslow Taylor, ganhou destaque em virtude da criagédo de um
prototipo que visava garantir a eficacia e eficiéncia das organizacfes. Assim, eram criadas
condigdes para aumentar os niveis de produtividade. Em contrapartida os funcionarios recebiam
recompensas coerentes com o trabalho e esforco desempenhado. Taylor era o defensor da
produtividade e rentabilidade méximas (Peaucelle, 2020). A similaridade surge com relacdo aos
modelos organizacionais, nomeadamente com relacdo a divisdo do trabalho, a producéo
automatizada e os efeitos desencadeados nos colaboradores (Santos & Marques, 2006), o
controlo dos tempos, movimentos no ciclo de trabalho e selecdo cientifica dos trabalhadores
(Mocelin & Silva, 2008). Nesse sentido, Grenier (2004) afirma que embora dotados de

12



caracteristicas peculiares do taylorismo h4 uma tendéncia em asseverar pela emergéncia de um
novo modelo produtivo nos contact centers.

As organizacfes que tém na sua constituicdo os denominados contact centers geram
grande interesse nos investigadores e académicos e ja foram ambito de varios estudos e
pesquisas aprofundadas, nomeadamente nos seguintes contextos: motivacgdo (Luamba, 2016),
satisfagcdo (S & S, 2014), absenteismo (Dias, 2005), burnout (Freitas et al., 2019), apoio das
chefias (Martins, 2018), turnover (Connell & Harvey, 2004; Van der Aa et al., 2012), lideranca
(Andrade et al., 2019), carreira (Ramos & Afonso, 2017) e vinculo contratual ( Almeida, 2014).

Os constantes relatos de stresse e ansiedade, sindrome do panico e/ou burnout, além de
outras enfermidades, algumas associadas a falta de ergonomia, tais como perda ou reducao de
visdo e audicdo, lesbes musculo-esqueléticas, muitas delas graves, relacionadas a ma postura,
gue podem ocasionar doencas por esforcos repetitivos ou disturbios osteomusculares
relacionados ao trabalho desempenhado (Santos et al., 2018), despertam a atencdo dos
pesquisadores em virtude da preocupagédo com a qualidade de vida dos seus colaboradores, que
sdo participantes ativos do processo produtivo (Taylor & Bain, 1999).

Para além de todas as peculiaridades desta funcdo de operador, que sdo contingenciais
causadores de abalos fisicos e psicoldgicos, Venco (2006) pondera sobre a capacidade desses
colaboradores se adaptarem as idiossincrasias de cada cliente a toda chamada atendida e ressalta
gue a percecdo que muitos tem nesse ambiente laboral é da infantilizacdo, que se traduz no
sentimento de serem participantes de um ambiente similar ao escolar, sustentado pelas regras
de autoridade e distribuicéo hierarquica.

Lima (2007), assevera que a exaustdo emocional na vida dos operadores de contact
center € um ciclo vicioso a comprometer a produtividade das organizacdes porquanto o abalo
psiquico de cada operador advém de condicdes de trabalho desfavoraveis. Logo, esses
profissionais ao constatarem o seu baixo desempenho se abalam cada vez mais com a hipotese
de serem demitidos.

Por outro angulo, muitos operadores sobrecarregados tanto emocionalmente como
fisicamente, ao invés de se atemorizarem com uma eventual demissdo solicitam proactivamente
a saida da empresa (Venco, 2006), e essa rotatividade de empregados é fator prejudicial aos
clientes que preocupa a economia e as empresas. Na medida em que novos recrutados recebem
formagé@o h& um intervalo de tempo antes que eles possam iniciar suas fungcdes no mesmo
padrdo de atendimento que os anteriores, com experiéncia de trabalho, e essa lacuna pode
diminuir a qualidade do servico produzido. Esse é um dos motivos pelo qual é fulcral o

investimento na melhoria e na qualidade do trabalho nos contact centers porquanto o inverso,
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ou seja, a auséncia de investimento é geradora da rotatividade dos operadores. Assim, as aces
de melhoria s&o influenciadoras na satisfacdo no trabalho e no comprometimento afetivo e a
qualidade no trabalho dos contact centers contribui para a reducéo dos indices de rotatividade
(Van der Aaetal., 2012).

O bem-estar dos operadores pode aumentar as despesas custeadas pelas empresas.
Entretanto, mesmo quando aliado ao desempenho ndo sdo considerados objetivos incompativeis
em um contact center (Holman, 2004). Algumas pesquisas demonstraram que algumas praticas
de G.R.H./Gestdo de Recursos Humanos podem amenizar as consequéncias negativas nesse
contexto organizacional (Gongalves-Candeias et al., 2021; Holman, 2004). Castanheira e
Chambel (2010), ap6s investigacdo empirica, afirmam estar entre tais praticas de G.R.H. o
investimento em programas de formacdo inicial e continua para fins de atualizacdo dos
operadores de conhecimentos essenciais para o desempenho da funcdo, que pode ser aliado a

novas formas de participacdo dos operadores na descentralizacdo de tomadas de decisao.

2.6. Produtividade e bem-estar no trabalho

Ao longo dos anos foram desenvolvidos varios conceitos para a produtividade (King et
al., 2014). Rattner (1967, p. 53) conceituou a produtividade como “uma medida que avalia a
eficiéncia e a racionalidade das atividades econdmicas”, € ponderou que mensurar a
produtividade é fulcral para avaliar o desempenho da empresa, bem como adotar planos
estratégicos de melhoria, quando necessarios.

Nesse diapasdo, os indices de produtividade tém sido empregados pelas organizacoes
tanto como forma de avaliar e acompanhar o desempenho dos trabalhadores, como aumentar o
lucro das empresas. Cada organizacdo adota um modelo proprio para gerir a produtividade
(King et al., 2014). O centro de produtividade do Japao indica que “produtividade € minimizar
cientificamente o uso de recursos materiais, mao de obra, equipamentos etc., para reduzir custos
de producdo, expandir mercados, aumentar o numero de pessoas empregadas, lutar por
aumentos reais de salarios e pela melhoria do padrdo de vida no interesse comum do capital,
trabalho e consumidores” (King et al., 2014, p. 163).

As organizag0es, no afa de se destacarem e garantirem uma melhor competitividade no
mercado econdmico estdo constantemente em busca de novas estratégias. Habitualmente o
diferencial competitivo se traduz predominantemente através da diminuicdo de custos,
adaptacdo de planejamentos, seguranca na qualidade dos servigos prestados e reconhecimento

dos colaboradores da empresa (Luiz et al., 2019).
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Nesse sentido, algumas metodologias, que se complementam, tais como kaizen e lean,
tém sido adotadas, nas organizacgdes ( Costa, 2018), como meio de aumentar a produtividade
através da simplificacdo do sistema (Singh & Singh, 2009).

O método Kaizen, tem origem japonesa e significa “mudar para melhor”. Desenvolvida
durante muitas décadas e alicercada no sistema de producdo do Grupo Toyota, foi apresentada
ao mundo ocidental em 1985, por Masaaki Imai, fundador do kaizen Institute. A metodologia
possui uma abordagem sistematica para atingir resultados superiores no mundo dos negocios e
pode ser introduzida em qualquer segmento empresarial. A implementacdo dos principios
kaizen, que sdo: conhecer o cliente; deixar fluir; ir onde os factos acontecem/gemba; empoderar
pessoas e sé transparente, refletem-se na produtividade das organizagcfes, na qualidade e
relacBes trabalho-gestdo (Kaizen Institute, 2022).

Esse método ou filosofia, como também é intitulado, pressupde a adog¢do de medidas
para uma melhoria continua, através da participacdo de todos os colaboradores da empresa a
iniciar-se com pequenas novidades até que mudancas consideradas inovadoras e ousadas sejam
conquistadas (Hernandez-Romero, 2020).

O método Lean Manufacturing, Lean Production ou Gestdo Enxuta, assim como o
Kaizen, também tem origem no Japdo e surgiu na década de 40, através do Sistema Toyota de
Producédo quando Kiichiro Toyoda e Taiichi Ohno implementaram mudancas para producao de
fluxo continuo aliadas a variedade de ofertas de produtos. O objetivo do método é reduzir o
custo e evitar o desperdicio com a criacdo de valor perfeito para o cliente. A aplicacdo do
pensamento enxuto comeca por indagar ao cliente o que precisa ser resolvido. Essa agéo inicia-
se com o trabalho inovador e com as pessoas que 0 fazem através de experiéncias incessantes
gue buscam qualidade, com reducao de tempo, esforco e custo. Os principios Lean dispem de
uma estrutura holistica, que permite o progresso e aperfeicoamento de produtos e servicos de
forma eficiente e eficaz. Desse modo, priorizar pessoas, trabalhar em equipa, perceber antes de
praticar e sincronizar os fluxos de trabalho estdo dentre os principios norteadores Lean, que
possibilitam o alcance do crescimento almejado (Lean Institute, 2022).

As técnicas lean além de oferecem vantagens competitivas podem ser vistas como uma
estratégia de sobrevivéncia para as empresas (Gupta & Jain, 2013).

Enquanto o conceito Kaizen almeja uma melhoria continua, o Lean tem como cultura o
crescimento de valor ao cliente com reducdo de custos (Costa, 2018). Embora com
conceituacdes diversas ha quem adote tais praticas em conjunto, a indicar que tratam-se de

métodos que se complementam (Ismael, 2015). Kumar et al. (2018, p. 2688) conceituam a
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denominacdo Lean-Kaizen como a “eliminagdo continua de desperdicios por meio de pequenas
e pequenas melhorias”.

Para além destes métodos considerados eficazes na melhoria da producdo, também
relaciona-se a produtividade organizacional ao bem-estar dos colaboradores no ambiente de
trabalho (Akroyd et al., 2006).

O bem-estar no trabalho é um tema que merece ser estudado. A priori, surge essa
necessidade de reflexdo, por uma questdo ética, porquanto envolve o0s interesses dos
empregados, por vezes esquecidos. Ademais, as empresas que se envolvem essa tematica obtém
maior desempenho dos empregados e reduzem os custos do negocio (Guest, 2017). Nesse
sentido, Page e Vella Brodrick relacionam o bem-estar dos colaboradores com o sucesso
organizacional (citado por Rossi et al., 2020).

Né&o existe na literatura um consenso sobre a conceituacdo do bem-estar no trabalho. O
bem-estar no trabalho possui ampla abordagem e carece de uma identidade conceitual em
virtude das variadas definicGes destinadas ao tema e da sua amplitude etimoldgica (Pantaledo
& Veiga, 2019).

Habitualmente é comum associacao do bem-estar no trabalho a satisfacao no trabalho,
como se sinénimos fossem (Grant et al., 2007). Contudo, a satisfacdo no trabalho precede o
bem-estar no trabalho e tém conceitos diversos (Santos, 2021), porquanto a satisfacdo esta
alinhada com o entendimento que os trabalhadores tém do significado do que fazem, com a
responsabilidade que experimentam com os resultados do seu trabalho e pelo conhecimento que
tém sobre os mesmos (Sa & S4, 2014). Assim, o bem-estar no trabalho pode ser considerado
algo muito além que uma mera satisfagdo, esta ligado a qualidade de vida no trabalho (Freitas
etal., 2019).

Os protétipos investigativos incluem na conceituacdo de bem-estar no trabalho as
dimensGes psicologica, fisica e social (Grant et al., 2007). No enfoque psicoldgico estdo
inseridos o bem-estar hedonico, este ligado a subjetividade das experiéncias de afetos positivos
e negativos de cada um e o bem estar eudemonico, auferido pelas metas de vida do trabalhador
(Hirschle et al., 2019). O bem-estar fisico encontra-se associado a salde do empregado, incluida
a exaustdo e o stresse relacionados ao proprio labor (Guest, 2017). Por altimo, o bem-estar
social, esta associado as interagdes coletivas que o individuo possui no ambiente corporativo
(Santos, 2021).

Na conceituagdo de Paschoal e Tamayo (2008, p. 16) o bem-estar no trabalho surge
“como a prevaléncia de emoc0es positivas no trabalho e a percecéo do individuo de que, no seu

trabalho, expressa e desenvolve seus potenciais/habilidades e avanca no alcance de suas metas
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de vida”, e nesse conceito incluem as teorias hedonista e eudemonica em conjunto com aspetos
afetivos e cognitivos.

Muitas praticas de Gestdo de Recursos Humanos podem ser utilizadas para aumentar o
bem-estar no trabalho. O modelo da vitamina de Warr (citado por Guest, 2017) elenca nove
precedentes do bem-estar no trabalho, quais sejam:

e oportunidade de controlo, sobre as tarefas e resultados;

e oportunidade de uso de habilidades, com melhor aproveitamento das competéncias;

e variedade no trabalho, com o intuito de evitar a monotonia;

e oportunidade de contacto interpessoal;

e metas geradas externamente, que deem sentido ao esforco laboral;

e clareza nas informacdes;

e recompensa financeira satisfatdria para garantir o sustento;

e seguranca fisica;

e posicdo social valorizada, reconhecida pelos demais como importante no contexto
organizacional.

Paschoal e Tamayo (2008) levaram a cabo investigacdo, com o intuito de validar uma
escala de afericdo do bem-estar no trabalho, que aléem de servir como suporte em futuras
pesquisas cientificas, também ¢é capaz de contribuir para reconhecer as consequéncias
primordiais desse bem-estar. Os resultados ratificaram a estrutura do bem-estar no trabalho
divididas em afeto e realizacdo/expressividade e também no facto de que o ambiente laboral é
ambiente cercado de realizacdes da felicidade pessoal.

2.7. A produtividade e o bem-estar dos operadores de contact center em teletrabalho

Especialmente nos contact centers, em que grande parte do stresse advém do nivel do
trabalho emocional, se faz necesséria a inser¢do de principios que auxiliem na gestdo das
emocdes e incentivem o envolvimento dos trabalhadores com a empresa. A tendéncia é que a
insatisfacdo do trabalhador no ambiente laboral produza efeitos negativos para os clientes e
para a organizacdo. Logo, o bem-estar dos operadores de contact centers torna-se crucial para
a saude destes e sucesso do negdcio (Akroyd et al., 2006).

Reiteradas pesquisas na literatura afirmam que o teletrabalho é frequentemente
associado ao aumento da produtividade e bem-estar dos trabalhadores (Figueiredo et al., 2021).

Uma das justificativas validas para esse aumento na produtividade é que os trabalhadores
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desfrutam da autonomia e flexibilidade oriunda do teletrabalho, que permite a escolha do
melhor horéario e porque que ndo se distraem facilmente com os colegas (Nakrosiené et al.,
2019).

Em marco de 2020, em virtude da situacdo pandémica, oriunda da covid-19, cerca de
90% dos operadores de contact centers deram inicio de forma involuntaria ao teletrabalho.
Nesse ambito, emergem muitas indagacdes se esse modelo de trabalho, adotado durante a
pandemia permanecera como regra, excecdo ou até em formato hibrido (Moreira & Miranda,
2021).

Nos contact centers alguns tdpicos carecem de analise especifica no ambito do
teletrabalho, ja que os beneficios e as desvantagens reportadas sdo relativos nessa conjuntura,
em virtude de caracteristicas peculiares da funcdo, algumas positivamente e outras no sentido
inverso.

A flexibilidade é uma caracteristica frequentemente relatada quando o assunto é
teletrabalho e merece ser abordada (Aderaldo et al., 2017). Pode ser vista sobre o prisma da
melhor conciliacdo de horarios e periodos de trabalho assegurando uma melhor gestdo de
tarefas (Figueiredo et al., 2021), além da maleabilidade para a realizacdo de acdes de cunho
particular e facilidade de escolha do local da prestacéo de trabalho (Aderaldo et al., 2017).

A premissa de que os teletrabalhadores salvaguardam-se da benesse da flexibilidade nas
tarefas, com defini¢do dos proprios horarios de modo a assegurar uma gestdo autdbnoma dos
afazeres, ndo pode ser corroborada a tais operadores, posto que, a assiduidade laboral é
registada no instante em que introduzem seu acesso no sistema operacional, demonstrando que
estéo aptos a fazer e/ou receber chamadas (Venco, 2006). Esse registo da presenca do operador
também pode justificar-se para a ndo aplicacdo, in casu, de uma desvantagem mencionada em
teletrabalho, que é o aumento na carga ou jornada de trabalho (Barros & Silva, 2010). Nesse
sentido, o operador de contact center ndo se encontra propenso ao acimulo de tarefas quando
em teletrabalho, por estar longe da sede e no seu espaco de privacidade, porquanto esse
teletrabalhador estd sujeito a esse mencionado registo de presenca, através do sistema
operacional, que apesar de acarretar uma monitoria constante esta adstrita apenas ao periodo
em que o operador se encontra conectado.

Outra vantagem referida com frequéncia no teletrabalho é a conquista da autonomia
sobre seus proprios negocios (Tavares, 2017). Relacionada a proatividade, a autonomia requer
do colaborador uma dedicacdo no planejamento de suas tarefas (Aderaldo et al., 2017). Ser
autonomo no trabalho significa ter liberdade “no exercicio das fung¢des ¢ na realizagdo das
tarefas” (Kovécs, 2006, p.41).
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Para Gongalves-Candeias et al., (2021) os operadores de contact centers, com roteiro a
ser seguido e tarefas repetitivas dispostas com divisdo estrutural e monitoramento constante ndo
podem ser desencadeantes de autonomia. Contudo, ressalta que observou em um estudo
realizado, uma sutil diferenca, na percecdo de autonomia entre os operadores de front-office dos
back-office. Esses ultimos, que contrariamente aos primeiros desempenham fungdes
administrativas, sem contacto direto com o cliente tinham um breve aumento na autonomia para
resolucdo das questbes operacionais.

O stresse que envolve essas fun¢des desempenhadas nos contact centers, com impacto
no bem-estar laboral e no desempenho justifica a importancia da implementacéao de estratégias
que promovam a saude mental desses operadores (Correia & Espassandim, 2022).

O teletrabalho pode apresentar-se para as empresas como opcao estratégica de atuacao
(Figueiredo et al., 2021), ja que investir no bem-estar no trabalho é 0 mesmo que investir na
produtividade (Correia & Espassandim, 2022). Como bem ponderado por Cook et al. (citado
por S& & S4&, 2014), os operadores dos contact centers sdo intermediarios da conexdo entre
empresa e cliente e 0 bem-estar desses operadores €, na maioria das vezes um precedente
relevante no contentamento dos clientes. Conhecer as convicc¢@es desses operadores, com base
na sua propria experiéncia, sobre a produtividade e bem-estar no teletrabalho, tema
contemporaneo, permite que as organiza¢Oes empresarias que atuam nesse segmento reforcem
planos estratégicos de melhoria, 0 que concomitantemente, contribui para o bem-estar dos
operadores de contact centers, em teletrabalho, reduzindo os impactos sobre o stresse, burnout
e outras doencas associadas, comuns na funcéo.

Aliado a importancia pratica do tema demonstra-se na literatura lacunas relativamente
a essa matéria, ressaltando a necessidade de estudo complementar tedrico. Algumas
investigacOes perquiriram a produtividade (Yole, 2015) ou o bem-estar (Vilarinho et al., 2021)
no teletrabalho. Outras, focaram-se na produtividade (Silva & Carvalho, 2020) , no bem-estar
(Holman, 2004) ou até mesmo no nivel de satisfacdo (S& & S&, 2014) dos operadores de contact
centers, sem contudo, abordar o teletrabalho. Desse modo, relativamente a esse contexto em
especifico, do teletrabalho nos contact centers e os efeitos na produtividade e bem-estar,
denota-se que as parcas pesquisas empiricas existentes ndo traduzem o sentido a que buscamos
discorrer nessa dissertagéo.

Nessa linha de raciocinio, urge ressaltar que o presente estudo tem o seu enfase na
modalidade de teletrabalho domiciliério, isto é, aquela pelo qual o trabalhador presta servicos
a empresa contratante a partir da sua residéncia e ndo na sede da empresa.
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CAPITULO 3- METODOLOGIA DE INVESTIGAQAO
3.1. Caracterizacdo do Método de Investigacéo

A metodologia adotada seguiu a abordagem qualitativa. Na abordagem qualitativa o
elemento humano é peca essencial, pelo que a analise de dados depende essencialmente da
capacidade e estilo do investigador (Gil, 2008). A abordagem qualitativa ampara-se no
raciocinio indutivo e ocupa-se de uma abordagem interpretativa e naturalista do tema em estudo
(Fortin, 1999).

A abordagem qualitativa demonstrou-se mais adequada para a investigacao, porque
permite que os investigadores estudem os factos em seu ambiente natural de ocorréncia. Trata-
se de uma integralidade de préticas materiais e interpretativas que transformam o mundo em
uma sucessdo de representacOes utilizadas pelos investigadores com o objetivo de assimilar
melhor o tema que esta ao alcance destes (Denzin & Lincoln, 2006). Por conseguinte,
considera-se que ha um “vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo ¢ a subjetividade do
sujeito que ndo pode ser traduzido em nimeros. A interpretacdo dos fendmenos e a atribuicéo
de significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa” (Kauark et al., 2010, p.26). Ja
a pesquisa de abordagem quantitativa difere-se por fixar o pesquisador a “descri¢do factual
deste ou daquele evento, ignorando a complexidade da realidade social” (Prodanov & Freitas,
2013, p.60). Essa abordagem utiliza-se de recursos estatisticos, é quantificavel através de
nameros e encarrega-se de factos mensuraveis e delimitados (Kauark et al., 2010).

Assim, a abordagem qualitativa justifica-se em virtude do carater subjetivo associado
ao tema em analise, da necessidade de conhecer a conexdo dos operadores de contact centers
com o teletrabalho e da forma como exprimem sensacdes de bem-estar e produtividade nessas
circunstancias, prescindindo, in casu, de uma preocupacao centralizada na representatividade
estatistica.

Para a analise dos dados foi adotada a andlise tematica, que é uma metodologia de
analise qualitativa que permite reconhecer, observar, interpretar e narrar padrdes. Este método
permite a sintetizacdo detalhada dos dados obtidos e possibilita ao investigador a interpretacao
dos fendmenos que estdo sob investigagdo. Os dados séo categorizados, o que facilita a captura
de conceitos essenciais na amplitude do conjunto de dados (Braun & Clarke, 2006).

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas. A entrevista é
uma técnica de coletas de dados bastante utilizada como meio de obtencdo de dados

investigativos que permite obter informacgdes mais aprofundadas no tocante ao comportamento
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humano. Para além disso dispde de maior flexibilidade, posto que € dado ao entrevistador a
oportunidade de elucidar duvidas e divergéncias porventura existentes (Gil, 2008).

O facto de as entrevistas serem semiestruturadas indica que a despeito conduzidas por
questionamentos principais que dizem respeito a pesquisa em si, pode contar, de forma
concomitante com novas interrogativas, fruto de novas suposi¢des que surgem a medida que as
respostas sao fornecidas pela parte entrevistada. Esse tipo de entrevista d& margem a uma certa
liberdade para explorar a area de interesse e obter mais informacGes a respeito da area
investigada (Trivifios, 1987).

No tocante aos objetivos, a pesquisa classifica-se como exploratoria. As pesquisas
exploratorias tém como finalidade “aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente,
fato ou fendmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar e
clarificar conceitos” (Marconi & Lakatos, 2003). As perguntas dirigidas aos entrevistados
objetivaram compreender as suas percecdes sobre a produtividade e o bem-estar no teletrabalho,
enquanto operadores de contact center. Por meio da analise de literatura e a demonstracdo de
associacdo frequente a produtividade e bem-estar no trabalho, surgiu a inclinacdo pela
investigacdo das dimensdes flexibilidade, grau de autonomia, jornada de trabalho, stresse e
conciliacdo entre a vida privada, social e laboral.

Partindo da premissa base de que a fun¢éo dos operadores dos contact centers é imbuida
de stresse e ansiedade e de que o teletrabalho, dotado de beneficios e desvantagens, pode
demonstrar-se como um aliado ou um inconveniente ao bem-estar no trabalho e na
produtividade, pretendemos, fundamentalmente, perceber qual a perspetiva dos operadores com
base na sua prépria experiéncia.

O objetivo nuclear desta investigacdo passa, essencialmente, por perceber de que forma
o teletrabalho se expressa na produtividade e bem-estar dos operadores dos contact centers. E
assim, o estudo estruturou-se em torno da seguinte pergunta de partida: O teletrabalho tem um
efeito positivo ou negativo no bem-estar e produtividade dos operadores dos contact centers?
A partir desta questdo central foi construido um guido de entrevista para perceber as
oportunidades e dificuldades, assim como a questdo da gestdo do stresse no teletrabalho para

0s operadores de contact centers.

3.2. Caracterizacéo dos participantes

Muito embora tenham sido realizadas o total de dezasseis entrevistas, as efetuadas com

os identificados por E6 e E9 foram suprimidas, posto que o0s entrevistados demonstraram uma
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parca disponibilidade de tempo, em virtude dos seus afazeres particulares, para contribuir com
0 projeto de pesquisa. Assim sendo, o total de participantes € composto por catorze
entrevistados, profissionais de contact center, com experiéncia recente em teletrabalho, em
virtude da pandemia da covid-19, sendo que todos ja tiveram outrora experiéncia com o trabalho
presencial.

Com o proposito de ir ao encontro dos objetivos desta investigacdo, os entrevistados
foram previamente selecionados, levando em conta a categoria profissional, sendo todos os
entrevistados operadores de um contact center, de uma grande empresa, atuante em Portugal,
na area de telecomunicages e entretenimento. De acordo com o relatério integrado anual da
organizacgao, divulgado no final do ano de 2021, o grupo comportava 1829 colaboradores e um
volume de faturacdo anual de 144,2 milhdes de euros.

Assim, a organizacdo se faz presente em todo o Pais e, com o objetivo de desenvolver
negocios de multimédia, tém entre as atividades mais exploradas os servigos de telefonia fixa e
movel; servigos de televisdo, incluida a producdo de canais por subscricdo; acesso a internet;
exploracdo de salas de cinema; prestacdo de servicos de engenharia e consultoria na area dos
sistemas de informacéo.

Todos os entrevistados participantes trabalham na sede situada no Porto, em uma linha
de apoio denominada pela empresa como “primeira linha”, cuja principal atividade dos
entrevistados é atender chamadas de natureza inbound e tratar assuntos relativos a faturacéo,
acordos de pagamento, melhoria de produtos e servicos, registo e resolucdo de avarias, rastreio
de encomendas, dentre outros.

A investigadora contactou diversos supervisores com quem tinha trabalhado em
empresa de contact centers. Através deles conseguiu a participacdo de varios operadores para
a realizacdo das entrevistas. Todos os entrevistados foram informados sobre os objetivos do
estudo e de que sua participacdo era voluntéria, confidencial e andnima. No quadro

subsequente, é apresentada uma breve caracterizacdo de cada participante:

Quadro 1

Caracterizacéo dos participantes - Perfil dos operadores

. . Estado . Agregado Habilitacdes
Entrevistado Idade | Género o Filhos . .
civil familiar Académicas
El 33 F solteira 1 3 Pés-graduacéo
E2 38 F casada 3 5 Licenciatura
E3 46 M divorciado 1 1 Licenciatura
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E4 41 F casada 1 3 Mestrado
E5 28 F solteira 0 2 Licenciatura
E7 60 F casada 1 4 Licenciatura
E8 37 F solteira 0 1 Licenciatura
E10 33 M solteiro 0 1 Licenciatura
E11l 44 F casada 3 4 Licenciatura
E12 25 M solteiro 0 2 12° ano
E13 43 M casado 1 4 Licenciatura
E14 30 F solteira 0 2 Licenciatura
E15 39 F casada 1 3 Pés-graduacéo
E16 35 F solteira 0 1 Licenciatura

Fonte: elaboragdo propria, de acordo com os dados coletados nas entrevistas.

3.3. Recolha dos dados

As entrevistas foram realizadas online, em data e horario da preferéncia dos operadores,
através das aplicacfes zoom e whatsApp, por meio de chamadas de video, nos meses de abril e
maio de 2022. Na ocasido das entrevistas e em consequéncia do levantamento das restrigdes
impostas pelo Governo em virtude da situacdo pandémica, os operadores estavam a trabalhar
em sistema hibrido, alternando um més em teletrabalho e outro més nas instalacGes da empresa.
Com excecdo dos entrevistados E1 e E8, todos os outros relataram que foi a primeira
experiéncia com o teletrabalho.

Apds suprimidas as entrevistas dos participantes E6 e E9, com duracgéo de 7 e 8 minutos,
respetivamente, tiveram as demais uma duracéo agregada de 3 horas e 18 minutos, sendo que a
entrevista mais curta durou 11 minutos e a mais longa durou 25 minutos. As entrevistas foram
gravadas com o consentimento dos operadores, transcritas e, ato continuo, codificadas para
facilitar a organizacéo e significacdo das muitas informac6es compartilhadas. A concordancia
dos participantes ficou corroborada através da assinatura a Declaracdo de Consentimento,
conforme sintese constante no anexo 2, de acordo com o Regulamento Geral de Protecdo de
Dados/RGPD.
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CAPITULO 4 — ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

A presente investigacdo tem como intento primordial perceber, sob o prisma dos
operadores de contact centers, acerca da produtividade e bem-estar na func¢do, quando em
teletrabalho. Em resultado da aplicacdo da analise temética ao conteudo das entrevistas
realizadas, foram identificados os temas e c0digos que se apresentam de seguida e consoante

sintetizado pelo quadro a seguir.

Quadro 2
Vantagens e oportunidades Desvantagens e riscos
e Melhor aproveitamento do tempo e Constrangimentos tecnoldgicos
e Reducdo de custos com deslocaces casa- | ® Falta de espaco adequado ao teletrabalho
trabalho e Falta de apoio
e Mais contacto com a familia e animais | ® Sensacéo de solidao e falta de convivio
- social
domeésticos . «
. . . e Distracao externa
. Ma!s autonomia na realizacdo das tarefas | , Intensificacdo do trabalho
e Maior concentragdo e conforto em casa | o Falta de integracio na equipa

Fonte: elaboragdo propria, de acordo com os dados coletados nas entrevistas.

4.1.Vantagens e oportunidades

Os participantes, ao partilhar suas experiéncias, demonstraram entusiasmo pelas
chances proporcionadas pelo teletrabalho, pelo que foram identificados os seguintes codigos:
e melhor aproveitamento do tempo;
e reducéo de custos com deslocagdes casa-trabalho;
e mais contacto com a familia e animais domeésticos;
e mais autonomia na realizagéo das tarefas;

e maior concentracdo e conforto em casa.

4.1.1. Melhor aproveitamento do tempo

Os participantes consideram que o teletrabalho permite “melhor aproveitamento do
tempo”. Foram elencadas oportunidades de leitura, até mesmo em alguns intervalos ou pausas
de trabalho, além de uma maior facilidade para a pratica do desporto: “Para contact center, se
esta um dia tranquilo, com poucas chamadas, estando em casa, consegue-se ler um livro ou se

distrair de outra forma (...) Mal termina o trabalho ja est4 mais relaxado, ja estd em casa, e
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tem a vantagem de ir fazer uma atividade fisica (...) A vantagem de estar em casa é encerrar
o0 horério e ndo ter a deslocacdo, ndo ter esse trabalho, ter o conforto de almogar em casa,
descansar na hora do almogo. Para mim a vantagem de estar em casa é muito melhor em
relacdo a desvantagem do teletrabalho.” (E1)

“N&o ter de perder tempo em arranjar-me, ter de preparar as coisas, em apanhar autocarros,
em sair depois da hora, de estar stressada, porque a chamada devia ter acabado, para ir ainda
para casa. Isso da-nos uma sensacdo de felicidade e bem-estar e acabamos por ser mais
simpaticos com o cliente. Estou mais disposta a ouvir as reclamacdes de forma melhor.” (E5)
“Sou uma pessoa muito dedicada ao desporto. Eu poderia ter sempre aqueles dias de jogar
futebol com os amigos, e em teletrabalho era muito mais facil porque eu ndo teria que perder
uma hora em transito, em transportes, para poder vir a casa e depois ter que ir ao campo de
futebol, ao ginasio, onde quer que fosse.” (E13)

O participante E10 ressaltou que o facto de ndo perder tempo no deslocamento para a
sede da empresa é benéfico pelo facto de substituir o momento de locomog&o por algo a ser
feito em beneficio proprio e ndo para o empregador: “Eu considero horario de trabalho o
horario que eu tenho de estar disponivel para a empresa. Entdo antes de eu sair de casa, alias,
quando eu saio de casa com direcdo a empresa eu ja considero horario de trabalho embora
ndo seja pago por isso, mas eu ja considero horario de trabalho porque estou ali a disposicéo
deles e nédo posso fazer nada nesse tempo. E em casa muito pelo contrario, eu ja ganhei ali
umas duas horas que ndo estou a disposicao deles. Embora eu ndo ganhe por essas horas eu
ndo estou a fazer nada por eles, ndo estou disponivel para eles, eu posso fazer qualquer outra
coisa.” Sob outro enfoque, € possivel perceber pelas palavras ali emanadas que o participante
considerou que a jornada de trabalho presencial com mais horas do que as contratadas, ja que
0 trajeto até a empresa é considerado por si como periodo de trabalho, porém ndo remunerado.

O tempo aproveitado por se estar em teletrabalho, ja foi relacionado a uma oportunidade
de melhoria na vida do empregado (Kazekami, 2020) inclusive com a reducdo do stresse,
ocasionado muitas vezes, pelo tempo perdido no transito (Nohara et al., 2010). Outrossim, um
estudo desenvolvido por Kitagawa et al. (2021) relacionou a redugdo do tempo gasto para se
preparar ou deslocar ao local de trabalho a uma melhoria no sono dos teletrabalhadores. Nesse
sentido, o tempo que o trabalhador se locomove até a sede do trabalho presencial pode ser
aproveitado em beneficio proprio para mais horas de repouso e descanso, quando em
teletrabalho. Outros estudos relacionam o aproveitamento do tempo a atividades de lazer ou
domeésticas (Pabilonia & Vernon, 2022).
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No relato dos participantes depreende-se que as associa¢fes benéficas do teletrabalho
com o fator tempo tem sido muito aclamada, a ir de encontro com resultados de uma pesquisa
realizada na Europa, recentemente, com um universo de 5748 trabalhadores (Ipsen et al., 2021),
em que confirmou-se a questdo do tempo como um dos maiores beneficios quando o assunto é

teletrabalho.

4.1.2. Reducdao de custos com deslocagdes casa-trabalho

A reducéo de custos com deslocacdes, foi mencionada pelos participantes como uma
vantagem do teletrabalho: “N&o tens esse tempo de deslocagéo e esse custo financeiro (...) ”
(E1) “Nao tens aquela preocupacao ter que sair de casa a horas. Podes até dormir mais um
bocado, tem de estar mais a vontade em casa e ndo gastas dinheiro com transporte.” (E12)

Alguns estudos ja associaram o custo com locomogdes casa-trabalho como um aliado
ao teletrabalho (O’Brien & Aliabadi, 2020), ja que o teletrabalhador deixa de arcar com as
despesas de viagem; como transporte publico ou combustivel, estacionamento e até portagens
(Figueiredo et al., 2021). Esse beneficio também foi exteriorizado pela participante E7, que
assim explanou: “Nao gastas dinheiro com transporte. E transporte nesse momento ta
carissimo e tu ndo vais gastar porque ndo precisa de sair de casa. Nao tens de gastar gasolina,
nao tens que ter parking. Nao, nada, é tudo no fundo, é lucro.”

A diminuicdo dos custos gerados pela reducdo do uso dos meios de locomocéo, para o
empregado, depara-se a uma das vantagens relatadas para a sociedade, que é uma melhoria na
qualidade da atmosfera e no meio ambiente, ao gerar, sobretudo o declinio da emissao de gases
de efeito estufa e da poluicdo do ar (Shabanpour et al., 2018), para além da diminuicdo dos
residuos do escritorio (Oliveira, 2020). Inclusive, no combate a pandemia covid-19, em todo o
mundo houve uma consideravel diminuicdo da poluicdo atmosférica ocasionada pela
diminuicdo do fluxo de transportes terrestres e aéreos (Tavares et al., 2020) e Portugal surge
como 0 maior pais da Europa onde ha essa diminuicdo, conforme estudo idealizado por
Myllyvirta e Thieriot (2020), com menos de 58% em didxido de azoto e menos 55% em

particulas finas.

4.1.3. Mais contacto com a familia e animais domésticos

A chance que o teletrabalho proporciona de maior contacto com a familia e animais

domeésticos também foi valorizada. Uma das participantes relatou a facilidade de estar mais
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proxima de seus filhos, do cénjuge e dos animais de estimacao. A participante E1 indicou que
o teletrabalho lhe concedeu a possibilidade de desfrutar da companhia da filha ainda muito
pequena: “No meu caso, eu tive uma filha agora. E a vantagem de poder estar em casa com a
minha bebé.”

“O facto de estar em casa, de estar perto da familia, dos bichinhos, dos gatos, dos cées, isso
facilitou imenso (...) € muito vantajoso estar perto dos filhos, ter ali o marido, ter mesmo o
cao, o gato, estar ali mais tempo. ” (E11)

“Buscar o meu filho, por exemplo. Tive mais oportunidades de estar com o meu filho, por estar
em teletrabalho, do que se estivesse a trabalhar no escritorio (...) O teletrabalho pra mim sé
traz vantagens. Pelo menos pra mim que quer mais convivio com a familia e com os amigos.”
(E13)

Tais excertos evoluem em direcdo a algumas pesquisas recentes que sinalizaram relatos
de teletrabalhadores que depreenderam uma maior vantagem de convivéncia com a familia,
justamente por estarem a trabalhar a partir de casa (Kitagawa et al., 2021). As falas dos
participantes denotam um contentamento e ndo uma sobrecarga, que por vezes é demonstrada
na ocasidao de convivéncia préxima e conciliacdo de interesses de teletrabalhadores com o
ndcleo familiar (Lemos et al., 2021). Assim, além do teletrabalho evitar o desperdicio do tempo
com os trajetos até a empresa e de volta para casa, propicia aos teletrabalhadores oportunidades
de desfrutar de mais ocasifes no ambiente doméstico (Saragih et al., 2021).

Recentemente, um estudo desenvolvido por Juncga-Silva et al. (2022) relacionou o bom
desempenho no teletrabalho a proximidade fisica e 0 apego emocional dos cdes com seus donos.
Os resultados mostraram que o teletrabalho teve um impacto positivo com maior relevancia
para 0s que possuiam animais de estimacdo, de modo que a presenca dos bichos demonstra ser
um elemento de apoio no enfrentamento dos stressores no trabalho e aumenta o desempenho

profissional, tornando o dia mais produtivo.

4.1.4. Mais autonomia na realizagédo das tarefas

Diversos excertos demonstraram que a mudanca do local de trabalho do “centro” para
casa depreendeu-se como uma oportunidade de desenvolvimento de uma maior autonomia com
relacdo as tarefas desempenhadas, muitas vezes justificadas pela dificuldade do apoio
presencial. Os participantes relataram uma maior proatividade em teletrabalho e identificaram
mais iniciativa nas tarefas profissionais: “Trabalhar de forma remota fica-se mais sagaz para

a vida profissional, ndo é? Porque sozinho a gente tem que se virar.” (E3)
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“Sentes a obrigacéo de procurar por si s0. Isso ajudou bastante. Hoje me sinto mais confortavel
em realizar mais atividades que ndo tenho tanto conhecimento porque eu sei onde buscar, eu
sei onde ir, eu sei procurar, e ndo tenho ali aquela facilidade que € so ir ali ‘ola colega, como
eu faco isso aqui?’.” (E10)

Essa independéncia observada pelos operadores tem estrita relacdo com a capacidade
de realizarem as tarefas que tém de realizar, sem a ajuda de terceiros, conforme exposto pela
participante E5: “Sinto que a nivel de autonomia tivemos de ser muito mais desenrascados, ndo
havia tanto apoio, tanto suporte.”

Até mesmo com relacdo a produtividade, relata a participante E4 que se sentiu melhor
a trabalhar em casa e justifica como causa a maior liberdade para exercer suas tarefas e menor
controlo da chefia no trabalho longe do centro: “De casa a cobranca € menor da parte da minha
chefia e eu fico mais a vontade, sinto-me mais confortavel para potencializar os meus
resultados.”

Diversamente do exposto pelos entrevistados, constatou um estudo de caso em um
contact center de uma empresa de telecomunicacfes, ao avaliar os niveis de satisfacdo dos
funcionarios de contacto que a dimensdo menos percebida nessa funcdo de operador seria a
autonomia, posto que esta se prende ao grau de liberdade do individuo no trabalho exercido,
além de se relacionar com a independé&ncia com que este realiza o seu trabalho (S& & S, 2014).

Muito embora a autonomia nédo seja considerada uma caracteristica tipica desse tipo de
funcdo é possivel perceber, através dos trechos das falas dos participantes que o teletrabalho,
para alguns, suscitou um estimulo para tal. Pelo relato da participante E8, percebe-se que o
avanco na conquista da autonomia tornou-se mais acessivel em virtude da auséncia de suporte
pessoal, dos superiores ou dos demais colegas de trabalho: “Antigamente, quando estavas
presente, tinham os apoiadores que eram altamente diretos. As pessoas vinham a P.A. e tiravam
as nossas davidas, ajudavam e agora é tudo por telefone. Entdo muitas vezes a linha fica
parada, ndo se atende ali a linha de apoio, entdo acaba que a gente tem uma autonomia maior
para definir o que € que a gente vai fazer naquele atendimento ao cliente.”

Trabalhos que atribuem mais autonomia aos trabalhadores estdo relacionados a
melhores resultados e engagement (Beckel & Fisher, 2022). Assim, a autonomia é relatada de
forma positiva ao teletrabalhador (Stempel & Siestrup, 2021), porém exige por parte deste uma
“postura mais proativa” (Aderaldo et al., 2017, p.517). Por outro lado, requer da organizagéo
responsabilidade com a criagédo de ferramentas que simplifique essa autonomia (Barros & Silva,
2010).
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Tremblay (2002) ao asseverar que o0 grau de autonomia é determinado na maneira como
sdo tomadas as decisdes em fazer o teletrabalho, demonstra através de um estudo qualitativo,
que muito embora os trabalhadores realizem o mesmo trabalho na empresa ou em casa, a
autonomia é mais notdéria no teletrabalho, porquanto adquirem nessa condi¢cdo, novas

competéncias, adquiridas através da gestdo solitaria dos procedimentos adequados.

4.1.5. Maior concentracéo e conforto em casa

Alguns participantes mencionaram uma maior concentragdo durante o teletrabalho. O
desconforto causado pelo ruido caracteristico dos contact centers, em virtude das chamadas
atendidas pelos diversos operadores também foi identificada. Relacionaram tal facto como uma
desvantagem ao trabalho presencial o que gera, a contrario sensu, o siléncio do lar como um
aliado.

“Acho que stressa-me mais se eu estiver no call center com muita gente do que estar sozinha
em teletrabalho. Stressa-me menos. Mas cada caso é um caso. Stressa-me mais estar no call
center, com muita gente, muita confusdo. Se estiver em casa, estou sossegada, ndo estou nada
stressada.” (E7)

“Eu ndo gosto ndo é porque eu tenha problemas de convivio com outras pessoas. Eu sempre
trabalhei com outras pessoas, mas por conta do trabalho em si. E um trabalho muito stressante
e estar ali naquele meio de muitas pessoas ouve-se Vozes, vozes e vozes e vozes (...) Em casa
eu estou quietinha (...) 47 eu consigo me concentrar de facto naquilo ali que estou a fazer.”
(E14)

O facto de estarem sozinhos, sem a presenca proxima dos colegas de trabalho foi
identificado pelos participantes E2 e E10 ainda como uma vantagem para a produtividade.
“Em relacéo a resultados, eu me sinto mais a vontade em casa, de fazer aquilo que € proposto.
Eu tenho menos dificuldade, néo sei se por estar s6. Nao ter vergonha, por exemplo, de oferecer
um produto, de insistir. Estar sozinha no meu ambiente eu acho que influenciou positivamente
nos meus resultados.” (E2)

“Eu me sinto muito mais a vontade sozinho do que estar num ambiente com muitas pessoas (...)
Em contacto com as outras pessoas, ali, 0s pares, os colegas de trabalho, que estao ali ao teu
lado. Acaba que tu tens que ter mais formalidade. Tens que ter mais cuidado com as palavras
que tu vais usar, com o tom de voz. Enfim, é a questdo comportamental mesmo, comportamento

dentro do seu ambiente sozinho é completamente diferente no ambiente onde estas com muitas
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pessoas (...) Por isso, nesse trabalho de call center eu gostava de trabalhar somente em casa.”
(E10)

E possivel assimilar através dos relatos dos participantes, que a quietude do lar, ao invés
da confusdo de vozes, caracteristica nas salas de contact center, ganhou um espaco em suas
vidas profissionais. Os didlogos sincronos expressos das mais variadas formas pelos diversos
operadores, fez com que os participantes valorizassem o beneficio do siléncio ocasionado pelo
teletrabalho. O ambiente de trabalho em um contact center, em virtude do nimero de
trabalhadores em um mesmo espaco e ao alto som gerado pelos atendimentos das chamadas é
um ambiente considerado mais hostil e com conflitos intrinsecos as relag@es no trabalho (Biasi
& Souza, 2006)

Kitagawa et al. (2021) aponta que “o teletrabalho permite um ambiente mais Silencioso
que pode facilitar um maior foco no trabalho” (p.18). A realizacdo de um estudo, no ambito de
trés organizagdes no Reino Unido apontou que a maioria dos entrevistados descreveu seus lares
como um ambiente de menos distracfes quando comparados a area fisica em que trabalhavam
na empresa. Nesse sentido, o teletrabalho ocasiona mais atencao por parte dos trabalhadores ja
que o afastamento do ambiente organizacional e das atividades paralelas ali desencadeadas,
como telefonemas ou conversas paralelas entre colegas acaba por favorecer o foco nos
resultados. Os entrevistados ainda relacionaram a atencdo a algumas atividades especificas,
nomeadamente a escrita de documentos e a avaliacdo de grandes volumes de dados (Kelliher &
Anderson, 2010).

Bloom et al., (2015) relacionam o beneficio do teletrabalho a tarefas que exijam maior
concentracdo e relatam que na investigacdo que realizaram com 16.000 funcionérios de um call
center houve um aumento do nimero de chamadas atendidas por operados por cada minuto
trabalhado, o que ocasionou uma melhoria no desempenho dos teletrabalhadores. Tal facto foi
atribuido, pelos préprios funcionarios, as condi¢Ges de trabalho mais silenciosas por estarem
em casa. Foram relatadas melhores disposi¢Ges para ouvir os clientes o que fez com que os

pedidos fossem processados mais rapidamente.

4.2. Desvantagens e riscos

Os participantes também referiram diversos aspetos negativos associados ao
teletrabalho. As desvantagens e riscos proporcionados pelo teletrabalho geraram os seguintes
codigos que se apresentam de seguida:

e constrangimentos tecnologicos;
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e auséncia de espaco adequado ao teletrabalho;
o falta de apoio;

e sensacdo de solidao e falta de convivio social,
e distracdo externa;

e intensificacdo do trabalho;

o falta de integracédo na equipa.

4.2.1. Constrangimentos tecnologicos

Avarias nos equipamentos, constrangimentos relacionados a falta ou quebra da internet,
assim como impasses no sistema informatico foram relacionados pelos participantes como um
motivo de mal-estar ou desconforto. Relatos de contrariedades e ma gestdo na resolucdo das
avarias, dificuldades tecnoldgicas e operacionais quando o trabalho é desenvolvido na morada
do trabalhador foram sintetizados através dos seguintes excertos:

“Eu acho que a maior dificuldade € mesmo o sistema, porque no prédio se tens algum problema
com o seu computador troca de computador e pronto. E tem sempre alguém la pra te auxiliar
com relacéo a parte técnica da manutencdo do equipamento. Em casa ndo. Em casa se 0 seu
computador der problema, paciéncia.” (E1)

“Outras vezes podia ser um problema técnico com o nosso computador, com a internet. La
resolvia-se na hora. Em casa ha sempre aquela ddvida, mas sera que houve mesmo erro ou é
da tua internet ou computador? Ou fostes tu que fizeste esse erro? Reportar erros era muito
mais dificil.” (E5)

“O equipamento que eu utilizava da empresa infelizmente avariou. Um outro dia foi o rato do
computador. Isso causava dor de cabeca. Tinha que ir até a empresa resolver, perdia horas e
como no meu horario de trabalho estava a resolver essas pendéncias tinha que compensar o
horario de trabalho depois, em um turno que néo era o meu.” (E15)

Mediante o relato dos participantes percebe-se que o constrangimento tecnoldgico
oriundo do uso da internet ou dos equipamentos a distancia nao era por si s6 0 unico percalco.
Também tinham de enfrentar outros problemas que as avarias ocasionavam. As consequéncias
geradas, conforme relatado, relacionava-se a perda de tempo, que por vezes gerava uma
compensagdo da jornada de trabalho em horério diverso ao praticado pelo operador, como
também ter que lidar com a desconfianca dos superiores a duvidar se realmente estes estariam

a enfrentar infortunios técnicos, consoante mencionado pela participante E5.
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A literatura ja havia identificado a precariedade de recursos de infraestrutura de apoio
como um aspeto negativo do teletrabalho (Ipsen et al., 2021). Jaakson e Kallaste (2010) em
investigacdo realizada constataram ainda que muitas vezes os teletrabalhadores tém como
encargo a responsabilidade sobre os equipamentos que utilizam durante o trabalho, e
habitualmente também lhe sdo atribuidos os énus pela sua conservacdo. Tavares et al. (2020)
identificou em recente estudo que a auséncia de recurso de infraestrutura de apoio, tal como a
internet, foi uma das grandes dificuldades encontradas no dia-a-dia dos teletrabalhadores.
Sugere, assim, um preparo prévio para resguardar o bem-estar dos profissionais e ressalta a
importancia dos cursos de formacdo adequados em tecnologia, para que os teletrabalhadores
possam trabalhar de forma mais competente.

4.2.2. Falta de espaco adequado ao teletrabalho

O desafio em que trabalho e lar disputam o mesmo espaco foi relatado por dois

entrevistados que tiveram mais dificuldade de se ajustar a auséncia de local apropriado.
“Talvez se eu tivesse um ambiente apropriado, seria diferente. Fecharia aquela porta ali de um
escritério e acabou. Mas ndo, como eu trabalho dentro do meu quarto eu acho que a separacao
dessa questdo psicoldgica, ja que o nosso trabalho realmente é muito cansativo
psicologicamente, me causou grandes transtornos em relacéo a isso. Eu acho que foi o que
pesou mais (...) Porque eu ndo tenho um ambiente adequado para o teletrabalho. Entdo o meu
stresse aumentou porgue eu ndo consigo me desligar totalmente do ambiente que é o contact
center, ndo é um ambiente facil, entdo realmente ele me ocasionou danos nessa parte (...) Estou
a me adaptar bem ao hibrido. Eu acho que para o meu caso que ndo tenho um ambiente
favoravel total para o teletrabalho essa questdo de sair por um momento, nem que seja por 30
dias me d& um refresh.” (E2)
“O facto de néo dispor de um espaco préprio para trabalhar dentro de casa dificultou-me um
bocado. Eu trabalhava na sala. Também tivemos a questdo da pandemia. Eram todos dentro
de casa, trancados ao mesmo tempo. Tudo acontecia e dificultava-me a concentragcdo. Em
alguns momentos era custoso e eu tratava de despachar logo o cliente.” (E15)

O teletrabalho acarreta uma nova situagdo familiar (Abbad et al.,, 2021). O
compartilhamento com outras pessoas das mesmas instalagdes, sem um espagco fisico especifico
destinado exclusivamente ao trabalho foi reportado pelos participantes como fonte de dissabor.
Para as participantes E2 e E15 a confusdo de fonteiras gerada pelo facto de ndo disporem de

um recinto proprio para trabalhar em casa trouxe transtornos psicoldgicos e desgaste emocional.
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De acordo com Stempel e Siestrup (2022) o ambiente ou espaco de trabalho inadequado é uma
das piores desvantagens do teletrabalho. A auséncia de privacidade no espaco fisico torna-se
um problema, posto que a morada se torna também parte da empresa (Fontana, 2021).

Uma pesquisa de cunho qualitativo desenvolvida no Reino Unido, por Basile e
Beauregard (2016), identificou taticas utilizadas por teletrabalhadores de sucesso para
estabelecer limites entre trabalho e casa, com a elaboracdo ndo s6 de fronteiras fisicas, mas
também comportamentais, temporais e comunicativas. A organizacdo de planos para compor
essa linha divisoria demonstra-se significativa para o equilibrio das relacdes profissionais e
pessoais, evitando o desgaste emocional e reduzindo os conflitos a que os teletrabalhadores
estdo constantemente sujeitos. Tais limites, eventualmente, podem demonstrar-se através de
simples praticas que demonstrem o fim do dia de trabalho, como desligar equipamentos ou

guardar materiais a que o trabalho esta relacionado (Beckel & Fisher, 2022).

4.2.3. Falta de apoio

Relativamente ao apoio, propriamente dito, os participantes do estudo identificaram a
falta do mesmo como uma dificuldade. Essa dificuldade relatada ndo era adstrita somente a
chefia, ou seja, aos supervisores, mas também incluia o apoio dos colegas mais experientes e
demais colaboradores da empresa.
“Estamos mais longe da equipa e nds trabalhamos em equipa, os objetivos de um também sao
todos relacionados com a equipa, ou seja, 0s objetivos individuais influenciam os objetivos do
grupo, de equipa. O facto de estarmos longe ndo conseguimos perceber o que estamos a ajudar,
em que medida é que podemos estar a trabalhar melhor para a equipa. O facto de estarmos
longe dos nossos chefes, dos supervisores, do apoio direto, uma davida qualquer que tenhamos,
tinhamos logo ld um alguém para nos ajudar (...) Estds s0 com o cliente. Ndo tens o apoio
imediato, suporte do grupo para as relacfes. Por exemplo, as reunides de equipa, € tudo a
distancia, o apoio é todo a distancia, demora sempre muito tempo. Tens de estar a pensar nao
sO nas chamadas, mas também em logar-te a mil aplicagdes, porque uma é da equipa, a outra
de supervisores, sabes. E muito mais trabalhoso estar sozinho do que estar a trabalhar no
edificio.” (E2)

A participante E16 além de relatar a dificuldade de acesso ao apoio também exteriorizou
o facto de a presenca fisica dos colegas servir como um suporte ou até mesmo aprendizado,
técnico ou comportamental, na ocasido trabalho presencial: “A ajuda na verdade fica um pouco

mais dificil porque é s6 por mensagem. Entdo demora, porque tem muita gente que pede ajuda.
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Entdo o apoio em casa é um pouco pior (...) Por ser por mensagem fica um pouco mais
complicado de explicar alguma coisa, de mandar mesmo o que a gente quer, qual é a nossa
duvida. Isso no centro € muito mais facil (...) ver outras pessoas atenderem, pessoas que
atendem até ha mais tempo do que eu torna-se uma vantagem, de captarmos dicas, de como as
pessoas fazem, como as pessoas falam, algumas dicas mesmo do sistema em si. Por vezes ndo
sO de tratamento, ndo s6 da conversa em si, nas formas diferentes que a gente tem de fazer o
processo. ”

A participante E5 sentiu que a falta de apoio dos superiores, com o0 passar do tempo,
gerou uma queda na produtividade: “A medida que o tempo passou em teletrabalho, os meus
resultados diminuiram. Ndo tinha o chefe ali, sempre em cima a dizer ‘olha, devias ter feito
isso, jd apresentaste ou ndo apresentaste?’ Havia menos pressdo fisica, mais mensagens e
emails, e isso acaba por nos dispersar a atencdo, tinhamos de responder ao email, tinhamos
de provar que estavamos a apresentar, e tudo eletronicamente. Pra mim os resultados
desceram por causa disso.”

Outrossim, o participante E12 opinou que a falta da presenca fisica dos superiores
relacionada ao teletrabalho tende a influenciar negativamente nos resultados, nomeadamente se
os operadores, daqui para frente, ndo voltarem mais ao edificio, sede da empresa. “Se for
sempre, permanente, em teletrabalho, os resultados sdo piores, porque & esta, ficas mais
relaxado, com menos pressdo da supervisao e a longo prazo o relaxamento fica exagerado e
entdo os resultados baixos.” (E12)

Destarte, os participantes demonstraram-se enfraquecidos com a falta do apoio pessoal
a que estavam habituados, tanto dos supervisores como dos proprios colegas mais experientes.
Essa auséncia de suporte ja foi identificada como consequéncia das limitagcdes tecnoldgicas,
gue ndo enviam ao operador uma assisténcia em tempo real (Bloom et al., 2015). Por
conseguinte, Figueiredo et al. (2021) sugerem que a implementacdo do teletrabalho pode
implicar uma forma diferente de lideranca por parte das organizagdes. Isto posto, a distancia
fisica e a auséncia de feedback imediato por parte da chefia, quando em teletrabalho, induz a
elaboracdo de novas estratégias de apoio que possam minimizar essa caréncia do auxilio

presencial no dia-a-dia laboral.

4.2.4. Sensacdo de solid&o e falta de convivio social
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Diversamente dos que preferem trabalhar no siléncio do lar, muitos participantes
relataram a falta que faz as salutares horas de encontro na empresa e lamentaram esse aspeto
negativo do teletrabalho e a consequente sensacao de isolamento social.

“Antes tinha aquele contacto social. Depois iamos beber alguma coisa, jantar com a equipa ou
o0 pessoal do trabalho, saia dali, ia fazer alguma coisa e hoje em dia ndo. Entéo fica muito
afastado, as pessoas ndo tém mais aquela empatia, elas ndo se encontram mais, ndo tem mais
aquele ndcleo no trabalho e essa € a desvantagem social. Eu acho que no social ndo tem
vantagem nenhuma, acaba por atrapalhar.” (E1)

“Estar ali, dia ap6s dia, sempre com aquela rotina, com aquela solid&o, por assim dizer. Nds
faldvamos, mas era a distancia e a distancia, faltava aquilo que que as palavras nao dizem,
ndo €? Visualmente, ver a pessoa, a forma como esta a comportar-se, ter ali um apoio, as vezes
um cafezinho, um almoco, desabafarmos, dizer ‘olha, aconteceu-me isso, 0 que que tu fazias
no meu lugar?’ ‘Olha, acreditas que isso me aconteceu? . Ja ias com outra motivacao a atender
na parte da tarde ou depois do almoc¢o.” (E5)

A importancia da qualidade das relacGes sociais no trabalho ja foi associada a saude
mental dos trabalhadores (Rydstedt et al., 2012). Uma investigacdo realizada por Spilker e
Breaugh (2021) demostrou que o sentimento de isolamento do teletrabalhador esta associado a
um nivel mais baixo de desempenho no trabalho. Inversamente do que seria considerado
saudavel, é possivel depreender que o teletrabalho deixa para os participantes um vazio
relativamente aos encontros de convivio, dentro e fora do espaco fisico da empresa. O
sentimento manifestado pela auséncia de relagdo pessoal foi relacionado pelos participantes
como um aspeto negativo desencadeado pelo teletrabalho, acarretado por vezes, pela falta de
partilha entre colegas (Barros & Silva, 2010; Figueiredo et al., 2021), comum no distanciamento
fisico. Para além da falta da presenca fisica no quotidiano profissional, nos recintos da empresa,
os participantes revelaram uma insatisfacdo ocasionada pela auséncia das confraternizagdes que
se estendiam ao periodo pos-laboral, como saidas para jantares ou conversas triviais,

significativos para o bom desempenho e motivagdo no trabalho.

4.2.5. Distragdo externa

DistracOes externas, nomeadamente afazeres do lar, ruidos ou até mesmo interferéncias
gue vém de fora, foram ademais relatadas pelos participantes como um obstaculo a ser vencido.
“Eu ndo conseguia sequer parar para fazer almoco e estar a trabalhar. Eu ndo conseguia ir

ao fogdo sequer. Por isso, tinha que gerir muito bem a minha vida. E como se estivesse no
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escritdrio, eu era obrigada a fazer aquelas horas e ndo conseguia ausentar-me dali. E a gente
se estivesse presencialmente era precisamente a mesma coisa, e se calhar tinhamos mais
liberdade: ‘Olhe, posso me levantar para ir, ndo sei aonde?’ Aqui ndo, em teletrabalho a gente
ndo consegue fazer isso. Eu tive muitas alturas, queria ir a cozinha para ver se tinha alguma
coisa ao lume e ndo conseguia, porque nao era senhora de gerir 0 meu tempo, porgue estava
a trabalhar e tinha que cumprir com os horérios.” (E7)

“Barulhos externos, especialmente porque nos estamos em chamada, n&o é? E complicado ter
ali um animal a ladrar ou a miar, a campainha a tocar.” (E11)

“O desafio é manter o ambiente calmo em casa (...) havia sempre aquele alguém que tocava la
a porta ou fazia alguma chamada para casa.” (E13)

A distracdo com o ambiente familiar vivenciada pelos teletrabalhadores ja foi relatada
em outra pesquisas, como uma desvantagem para estes e para a propria empresa (Hau &
Todescat, 2018; Taschetto & Froehlich, 2019). Os acontecimentos fora do controlo a que 0
ambiente doméstico esta sujeito, podem tirar a concentracdo no trabalho e interferir nos
resultados profissionais. Tal desvantagem encontra-se em sentido oposto ao beneficio relatado
pelos participantes inerente a uma melhor concentracdo no silencio do lar. Um relato curioso
diz respeito a participante E7, que demonstra contentamento e reporta melhor concentragéo por
estar a trabalhar em casa e concomitantemente indica ser uma desvantagem as distracdes
externas a que esta sujeita, nomeadamente as tarefas domésticas que precisa gerir.

Uma pesquisa de cunho quantitativo realizada no Chile (Medina-Giacomozzi et al.,
2022) identificou como distracdes ao teletrabalho as tarefas domésticas e a responsabilidade
com criancas. Para os investigadores conciliar trabalho e familia é um dos grandes desafios
apresentados pelo teletrabalho, especialmente pelas mulheres. Por essa razao é indicado haver
um planejamento prévio para que o desenvolvimento das atividades ocorra com fluidez. Além
disso, competéncias socio emocionais perfazem-se necessérias para as relacdes pessoais e
profissionais e demonstram-se como aliadas no intuito de impor limites na comunicacgéo entre
esses dominios (Abbad et al., 2021).

4.2.6. Intensificacdo do trabalho

A maioria dos participantes relatou que ndo fez prolongamentos de horarios, além da
jornada ou se sentiu pressionado para tal pelo facto de estar em teletrabalho. As excec¢des foram

0s participantes E2, E3 e E4 que sentiram que trabalharam mais do que deveriam.
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“No ano passado eu fiz hora extra quando estava em teletrabalho. Esse més j& pediram, e para
mim ja € mais dificil fazer hora extra ndo estando em casa. Eu perco muito tempo em
transporte. (...) Em casa ndo, fica mais facil, eu ja estou em casa, desligo o computador e ja
estou com os meus filhos.” (E2)

“Pelo facto de eu estar em casa a trabalhar eu recebia emails constantemente e eu tinha que
dar um desfecho nesses emails, porque era exigéncia da superviséo.” (E3)

“Eu acabava por muitas vezes depois do horario de trabalho de continuar a trabalhar, coisa
que ndo acontecia quando eu estava no centro. Quando eu estava no centro, terminava 0 meu
trabalho, desligava o computador e ia embora. (...) Com o trabalho em casa as vezes eu
acabava por dar mais atenc@o do que era suposto ao trabalho e isso tem um impacto, que as
vezes acaba por ndo ser muito positivo.” (E4)

Os aludidos participantes referiram uma intensificacéo do trabalho, uma sobrecarga fora
do usual ou do adotado como regra, traduzido em horas a mais; ou até mesmo uma atencao
suplementar, oriunda de respostas a emails da chefia que tinham que ser feitas
instantaneamente.

A utilizacdo dos equipamentos eletronicos, tal como telemdveis ou tablets, durante o
trabalho pode, por vezes, assumir-se como um risco e ser um facilitador para essas horas de
trabalho a mais, porquanto as tarefas profissionais tendem a demonstrar-se como infinitas e
dificultar o desligamento do teletrabalhador com as questdes relacionadas ao trabalho. Como
consequéncia dessa facilidade digital podem haver transtornos nos horarios em que o
teletrabalhador deveria estar em descanso ou em momentos de lazer (Rocha & Amador, 2018).

Estender o periodo de trabalho além da jornada habitual tende a ser influente na exaustdo
no trabalho (Golden, 2012). Basile e Beauregard (2016) argumentam que o facto de os
teletrabalhadores trabalharem horas a mais deve-se ao facto de existirem em casa utensilios
proprios para a realizacdo dessas atividades profissionais especificas. Um estudo recente levado
a cabo por Stempel e Siestrup (2022), que constatou menos hora extra praticada por
teletrabalhadores alemées associou o facto, de forma positiva, & um desgaste emocional de
menor intensidade. Por outro lado, percebeu um menor engagement no trabalho por parte desses
profissionais, relacionando a presenca da hora extra e a pressdo do tempo como um fator

motivacional.

4.2.7. Falta de integracdo na equipa
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Diversos participantes relataram desmotivacdo no relacionamento com a equipa de
trabalho ocasionada pela distancia e pela falta de contacto fisico. A participante E2 demonstrou
0 sentimento de distanciamento e a falta dessa integracdo quando voltou a sede da empresa:
“Eu acho que eu o desafio também € se integrar em equipa, € muito dificil também a gente ta
sO no online, acredito. Eu senti bastante agora na volta, ndo saber quem sdo as pessoas, s6
escutar pela voz. (...) E diferente o toque, o abrago, ver a pessoa ali que esta a falar.”

“No preédio nos distraimos com os colegas, temos muito mais contacto com a equipa e acaba
se identificando mais com as pessoas da equipa quando € presencial. Eu acho que no
teletrabalho ndo se identifica tanto com a equipa. Entdo ndo tem aquela questdo da
coletividade, do grupo, de querer ir bem, de ser produtivo para a vantagem do grupo, é muito
distante, ndo apega-se as pessoas.” (E1)

“Para uma equipa funcionar é preciso conviver, ndo so profissionalmente, mas pessoalmente,
partilharmos resultados de forma objetiva, sincera. E preciso toda a linguagem corporal,
perceber mais do que escrever. Escrever as vezes pode-se interpretar de formas diferentes e as
Vezes uma conversa em equipa, sincera, um briefing, fazia muita falta a equipa a nivel de boost
de motivagdo, perceber por concreto porque cada um estava com um comportamento e 0S
resultados que tinham.” (E5)

Boell et al. (2016) acentuam a relevancia da interacéo social e feedback em trabalhos de
equipa e a importancia das melhores decisdes quando ha essa troca de opinides e experiéncias.
Desse modo o teletrabalho pode dificultar o trabalho em conjunto e a confianca salutar para o
desenvolvimento do espirito de equipa (Tremblay, 2012). Sugere-se como solucdo ou
minimizacao desse aspeto negativo que sejam feitos encontros de convivio fora do horério de
trabalho, de modo a manter as equipas unidas e alinhadas com os propositos da empresa (Barros
& Silva, 2010). Nao obstante tais dificuldades, Broek et al. (2004) ressaltam, especificamente
sobre 0 ambiente de contact center, que ndo ha nas funcdes ali exercidas um trabalho em equipa
com o sentimento de carater coletivo e sim uma divisdo estrutural para facilitar a organizacao
e controlo por parte de um supervisor. Tal estrutura, porém, pode facilitar uma coesdo das

equipas e aliviar as pressoes do dia-a-dia no trabalho.
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CAPITULO 5 - CONCLUSAO

Na época atual, especialmente em virtude da pandemia da covid-19, o teletrabalho,
mormente aquele realizado no domicilio do trabalhador, ganhou popularidade e a preferéncia
de muitos profissionais. Muitos trabalhadores que nunca haviam vivenciado essa pratica
tiveram a oportunidade de experienciar o trabalho fora do ambiente organizacional fisico. Apos
cada crise mundial as organizacdes necessitam da implementacao de medidas para continuarem
a operar de forma significativa de modo que a GRH faz parte de uma componente necessaria
para essa reconfiguracdo (Oseghale et al., 2022). Sobretudo nas areas ou atividades
profissionais que exijam uma maior urgéncia de aplicacdo de medidas para melhoria do
emocional dos trabalhadores, em virtude das funcdes exercidas de maior desgaste psicologico,
demonstra-se significativo investigar aspetos ou formas de trabalho que favorecam um melhor
desempenho das atividades laborais aliado, ao bem-estar e a satde laboral. Por conseguinte, 0s
contact centers, considerados para 0s operadores como fonte de stresse e burnout merecem a
implementacao de novas praticas de gestdo com o fito de trazer melhores condi¢6es de trabalho
que possam promover bem-estar, aliados a produtividade e obstar o absenteismo, a rotatividade
e as doencas ocupacionais. A vista disso o teletrabalho, se bem delineado pode fazer parte do
planejamento das organizagdes como meio de implementacdo de mudancas e melhorias para
melhor.

Diante dessa conjuntura, essa investigacao, de natureza qualitativa objetivou, através de
uma analise pormenorizada dos beneficios e desvantagens explanados pelos proprios
entrevistados, trabalhadores de um contact center na area das telecomunicacdes, perceber como
age o teletrabalho no seu quotidiano. A contemporaneidade do tema levou-nos a indagar se a
funcdo dos operadores de contact centers quando desenvolvida distante geograficamente da
sede da empresa, exercida predominantemente na morada do trabalhador pode ser qualificada
como fonte de bem-estar e produtividade. Ndo obstante a complexidade e amplitude na
conceituagcdo do bem-estar no trabalho e a dificuldade em auferir a produtividade dos
operadores por si proprios consideramos que a pesquisa efetivou o esperado. As entrevistas
foram realizadas em um periodo de transicdo em que os operadores estavam gradualmente
sendo conduzidos de volta ao trabalho presencial. Depois de um periodo de aproximadamente
dois anos em teletrabalho, os operadores, transpareceram assertividade e desenvoltura ao
discorrer sobre o tema. Mesmo diante de um cenario de desconfinamento gradual, advindo de

um periodo desgastante a nivel mental e psicolégico, em virtude das circunstancias tensas de
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uma pandemia global os entrevistados demonstraram confianga nas suas acegdes e projetos para
o futuro relacionados ao teletrabalho.

Durante o processo investigativo o “melhor aproveitamento do tempo” e uma “maior
concentracdo e conforto em casa” foram os efeitos positivos mais relatados pelos operadores
de contact center com relagdo ao teletrabalho. O tempo é sempre uma das vantagens mais
explanadas quando discorre-se sobre teletrabalho, em qualquer local ou carreira. Considerado
como uma oportunidade para cuidar de outros assuntos particulares, ao invés de se locomover
no transito, esse beneficio destaca-se nas citacbes dos estudos empiricos (Stempel & Siestrup,
2021; A. I. Tavares, 2017). No que concerne ao codigo “concentracdo e conforto em casa”
pareceu-nos substancial nessa pesquisa, em virtude da funcdo exercida pelos operadores. Como
0s procedimentos dos contact centers envolvem relagfes humanas, seja dos operadores com 0s
clientes da empresa ou com 0s proprios supervisores e colegas de trabalho, e habitualmente sob
um aspeto tenso, os entrevistados demonstraram uma melhor sensacdo para a desenvoltura das
tarefas profissionais quando em teletrabalho, justamente por analisarem a morada como mais
sossegada e apta para gerir melhor o stresse oriundo desse tipo de funcdo. Os altos sons,
produzidos pelos proprios operadores, todos a falar alto e em conjunto nas salas de contact
center podem dispersar a atencdo e fomentar a animosidade diante de um cenario usualmente
sobrecarregado. As tarefas, como a desses operadores, que exigem uma concentracdo maior e
permeada por tomadas de decisdes imediatas (Chambel et al., 2022) tendem a demonstrar-se
mais apraziveis em teletrabalho. Também evidenciou-se como interessante o relato dos
participantes a respeito da autonomia. A autonomia revelou-se maior em teletrabalho do que no
trabalho presencial. Nesse aspeto a pesquisa surpreendeu-nos, ja que as tarefas desempenhadas
nesse ambiente, com roteiro a ser seguido, controlo de tempo e desempenho estdo sempre
correlacionadas a um modelo taylorista de trabalho (Grenier, 2004) posto que dotadas de
divisdo estrutural e monitoramento dificultando a autonomia. Essa autonomia, segundo o0s
participantes, foi relatada como consequéncia da falta do apoio. Muitos participantes relataram
que a falta de apoio dos supervisores e dos proprios colegas deixou-0s mais perspicazes para
trabalhar nesse contexto. Contudo, para além dessa falta de suporte e sob o prisma negativo e
mais fragil dessa forma de trabalhar tiveram os relatos da falta de convivio social. Os
entrevistados demonstraram desmotivacdo e enfraquecimento das relagdes com os colegas.
Relataram a auséncia dos momentos de parceria e amizade, que se sustentavam com a
convivéncia diaria nos encontros de convivio. Acerca desse ponto em especifico faz-se
necessaria uma analise cuidadosa porquanto os participantes, além de afastados fisicamente do

local proprio de trabalho ainda deparavam-se com a soliddo advinda das regras de
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distanciamento social, de modo que a pandemia pode ter fortalecido essa sensagéo reportada
pelos entrevistados. Foi discutido, ainda, a respeito da reducdo de custos que o teletrabalho
proporciona, assim como 0 maior contacto com o nucleo familiar. Sob o prisma prejudicial
constatou-se constrangimentos de ordem tecnoldgica, que obstaculizava as tarefas a serem
desempenhadas, além da auséncia de espaco adequado, distracdo externa e dificuldade de
integracao a equipa.

Descortinar o teletrabalho, como préatica salutar nas organizacdes revela-se como
indispensavel nas mais variadas funcdes e profissdes. Todavia, as condicBes e a escolha pelo
melhor método de trabalho podem ser variaveis de acordo com cada oficio, funcdo ou tipo de
cultura da empresa. As carreiras desempenhadas distinguem-se umas das outras e isso pode ter
um peso significativo ao avaliar pros e contras das estratégias pré-estabelecidas, notadamente
o teletrabalho. Além daqueles que se identificaram com o teletrabalho, muitos participantes
demonstraram o interesse em um sistema misto de trabalho, a praticar alguns dias de trabalho
na sede da empresa e outros em casa, com o intuito de beneficiar-se com o melhor que os dois
métodos podem oferecer. Grzegorczyk et al. (2021) propdem a criacdo de um modelo hibrido
baseado em um acordo de trabalho a ser negociado individual ou coletivamente. E de modo a
superar os desafios organizacionais sugerem que nesse modelo estejam relacionados locais e
horarios de trabalho com tempo minimo e maximo trabalhado no escritério ou de forma remota,
apuracdo de valores gastos e condic6es locais adequadas para o trabalho remoto, assim como a
garantia de que ndo haja invasdo do tempo de trabalho no tempo pessoal do trabalhador. Nessa
pesquisa, com operadores de contact center demonstrou-se que 0s aspetos positivos do
teletrabalho sobrepuseram-se aos negativos e esses Ultimos ndo afetaram o comprometimento
com a produtividade. Assim, a investigacdo contribui para relacionar as experiéncias positivas
de teletrabalho desses operadores e favorecer a desconstrucao de paradigmas ndo condizentes
em um mundo corporativo em constante transformacdo, na medida em que ultrapassados os
intemperies insatisfatorios, todos possam optar pela adogdo de estratégias vitais para a saude

dos colaboradores e dos negocios.

5.1. LimitacOes e sugestOes para futuras investigagoes

Os dados coletados em apenas um ambiente organizacional de contact center, na area
das telecomunicacdes, e de cariz qualitativo restringem essa investigacdo e impossibilita-nos
de generalizar as conclus@es para todo o universo dos contact centers em Portugal. Pesquisas

futuras em outros contact centers, provenientes de outras esferas, tanto do setor privado como
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publico, seriam adequadas para atingir um maior nimero de pessoas e também conhecer outros
aspetos afetos aos operadores e aos supervisores, tais como lideranca remota, relacdo de
confianca e retencédo de talento.

Ademais, esse estudo foi realizado durante o periodo pandémico da covid-19 e muitos
operadores ainda encontravam-se extasiados com essa experiéncia. Nesse sentido, outras
investigacGes, com uma maior janela temporal na prética do teletrabalho possibilita-nos
averiguar se esse envolvimento profissional e produtivo mantém-se ou se as consequéncias
negativas dessa implementacao falam mais alto ap6s um longo periodo. Aspetos como declinio
da produtividade em virtude da falta do convivio social ou dificuldades em reconhecimento ou
progressdo de carreira, com a adogéo do teletrabalho merecem ser analisados com essa pratica

a Iongo prazo, no contexto dos contact centers.
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ANEXO 1: Guido da entrevista

Mestrado em Gestdo Estratégica de Recursos Humanos

Universidade da Maia

GUIAO DA ENTREVISTA

PRODUTIVIDADE E BEM-ESTAR EM TELETRABALHO: Estudo qualitativo com

Operadores de Contact Center

Protocolo de Entrevista. Aplicado aos operadores de Contact Center em teletrabalho.

- Apresentar o tema e a finalidade da pesquisa

- Solicitar autorizacao para gravar entrevista

- Gravar a Entrevista

- Agradecer a colaboracéo

1) Ha quanto tempo esta ou esteve em teletrabalho?

2) E a primeira vez que tem a experiéncia do teletrabalho?

3) Quais sdo as maiores oportunidades, dificuldades e desafios como teletrabalhador de um

contact center?

4) O teletrabalho interfere, de forma positiva ou negativa, na sua produtividade e resultados?

De que forma?
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5) Sentiu que houve alguma alteracdo, pelo facto de estar em teletrabalho, relativamente a

flexibilidade das tarefas, autonomia de gestédo e aumento na jornada de trabalho?

6) Encontrou alguma vantagem ou desvantagem do teletrabalho que possa melhorar ou piorar

seu stress como operador de um contact center?

7) Ao avaliar todas as desvantagens e beneficios do teletrabalho como gostaria de continuar a

trabalhar daqui para a frente? Porqué?

8) Na sua percecdo, qual é o impacto do teletrabalho na vida pessoal e social dos operadores de

contact center?

9) H& mais alguma informacdo relativamente ao impacto do teletrabalho no bem-estar e

produtividade que queira partilhar?

Agradecer e fechar!
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ANEXO 2: DECLARACAO DE CONSENTIMENTO DO TRATAMENTO DE DADOS
PESSOAIS (RGPD)

Eu, abaixo assinado (a), declaro que fui convidado (a) a participar de um estudo de investigacéo
cientifica conduzido por Silvia dos Santos Pereira no ambito do Projeto de pesquisa
Produtividade e Bem-estar em Teletrabalho: Estudo qualitativo com Operadores de Contact

Center, promovido pela Universidade da Maia/lsmai.

Nesse contexto, de maneira voluntaria, autorizo, Silvia dos Santos Pereira a gravar em audio a

entrevista a ser realizada, assim como a posterior transcrigdo para texto.

Silvia dos Santos Pereira, se responsabiliza em ndo divulgar a minha identidade ou outras
informacBes a meu respeito, que decorrem no ambito dessa entrevista, asseguradas no
Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD).

Data:

Assinatura:
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