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RESUMO

Esta monografia tem como tema o teletrabalho e o estudo de sua adaptabilidade ao setor
bancério. O teletrabalho é uma forma de trabalho remoto, sendo abordado nesta pesquisa
o do tipo home office. O objetivo principal foi analisar a adaptabilidade do teletrabalho
no setor bancério, levando em consideragdo as mudancgas no processo de comunicagdo
com o cliente. Foi realizada uma pesquisa qualitativa, onde ha presenca da subjetividade,
considerando os conceitos de teletrabalho, comunicacéo e avango tecnologico. Os dados
foram obtidos a partir de pesquisa bibliografica e entrevista com trabalhadores de
agéncias bancarias. Foi utilizada a anélise de contetdo para tratar os dados e transforma-
los em informagdes pertinentes ao estudo. A coleta de dados aconteceu por meio de uma
entrevista semiestruturada com 07 profissionais de agéncias bancérias; sendo esses: 04
escriturarios, 01 assistente comercial, 01 gerente de conta pessoa fisica e 01 gerente de
conta pessoa juridica. Os resultados permitiram identificar as formas de comunicagdo
utilizadas e apresentar as limitacbes na adaptacdo ao teletrabalho encontradas pelos
teletrabalhadores bancarios. Por fim, sdo sugeridos estudos que abordem o teletrabalho
em carreiras onde ha forte presenca da comunicacdo e contato pessoal, procurando
compreender melhor os impactos e desafios associados a tematica.

Palavras-chave: Teletrabalho, Home office, Bancarios, Adaptabilidade, Comunicac&o.



ABSTRACT

The theme of this monograph is teleworking and the study of its adaptability to the
banking sector. Telecommuting is a form of remote work, the home office type being
addressed in this research. The main objective was to analyze the adaptability of
teleworking in the banking sector, taking into account the changes in the communication
process with the customer. A qualitative research was carried out, where subjectivity is
present, considering the concepts of teleworking, communication and technological
advancement. Data were obtained from bibliographic research and interviews with bank
branch workers. Content analysis was used to treat the data and transform it into
information relevant to the study. Data collection took place through a semi-structured
interview with 07 bank branch professionals; these being: 04 clerks, 01 commercial
assistant, 01 individual account manager and 01 corporate account manager. The results
made it possible to identify the forms of communication used and present the limitations
in adapting to telework found by bank teleworkers. Finally, studies are suggested that
address teleworking in careers where there is a strong presence of communication and
personal contact, seeking to better understand the impacts and challenges associated with
the theme.

Keywords: Telework, Home office, Banking, Adaptability, Communication.
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1 INTRODUCAO

A intermediacdo de recursos financeiros, feita pelos bancos, deseja encontrar
solucdes de crédito para seus clientes e ofertar produtos que se encaixem na sua necessidade.
Assim, € estabelecida uma relacdo de confianga com o cliente, muitos desses procuram as
agéncias bancarias para fazer negdcio. O trabalho bancério, surge para operacionalizar 0s
processos bancérios e atender o cliente, seja auxiliando na comercializacdo de produtos e
servicos ou atendimentos para operacionalizar transacfes financeiras, como 0 servico de
pagamentos e depositos. (PAULA, 2014).

Os bancos, assim como outros ramos, investem em tecnologia e procuram torna-la
uma aliada para ampliacdo de seus servicos e reducdo de custos. Servigos que antes eram
realizados em sua maioria presencialmente, agora passam a Ser mais acessiveis, como por
exemplo, podem ser citados transferéncias bancarias e atualizacfes cadastrais, pois podem ser
realizadas por meios digitais. Contudo, ainda existe a importancia da confianca passada por um
atendimento presencial, pois existe o sigilo bancario e a resisténcia de clientes que possuem
desconfianga, oriunda por ndo se sentirem seguros em colocar seus dados ou passarem
informagdes a distancia.

As transformagdes digitais e o0 poder das novas tecnologias permitiram que as
empresas fizessem algo novo, trazendo inovacao e adaptagdo. Empresas procuram gerar valor
para elas e a sociedade, melhorando seu modelo de negdécio e relacionamento com os clientes.
As novas tecnologias se tornaram aliadas, inclusive como forma de se adaptar a contingéncias
do mercado. (ALBERTIN & ALBERTIN, 2021).

Uma das contingéncias que vem trazendo desafios para as empresas é 0
distanciamento social, sendo esse recomendado por infectologistas e a OMS (Organizacao
Mundial da Sadde), a fim de reduzir a transmissdo da COVID-19, virus esse altamente
transmissivel e que ocasionou uma pandemia mundial. O mercado financeiro entrou numa crise
econdmica e precisou se reinventar, adaptando a forma como as operac6es eram desenvolvidas,
possibilitando seu desenvolvimento fora do ambiente organizacional empresarial.

As formas de trabalho remoto, como teletrabalho, ndo séo algo novo no mercado,
porém em 2020 atingiram a grande parcela da populacdo, tendo em vista a necessidade de
isolamento social. Segundo o Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA (2020), o
teletrabalho tem um grande potencial e pode atingir 22,7% das ocupagdes nacionais, chegando

ao numero de 20 milhdes de pessoas.



Portanto, no cendrio contemporaneo, o teletrabalho vem se destacando, auxiliado
das novas tecnologias que possibilitaram a ampliacdo do trabalho fora dos tradicionais
escritérios. As ferramentas de trabalho estdo mais acessiveis, principalmente devido a
informatica; computadores, tablets e smartphones se tornaram itens indispensaveis para o
mundo corporativo. (ALMEIDA, 2015).

Assim, é salientada a capacidade de expansdo do teletrabalho. O mesmo possibilita
flexibilidade e reducéo de custos, para trabalhador e empregador, gerando uma expectativa e
interesse do mercado. Contudo, existem desafios, que podem ocasionar pontos negativos sobre

o teletrabalho. Amador e Rocha (2018, p 153) fazem a seguinte inferéncia:

Ao se aproximar mais do tema, porém, pode-se constatar que, muitas vezes, ele tem
sido tomado como uma grande panaceia: uma modalidade capaz de resolver todos 0s
problemas do trabalho e que s6 apresenta vantagens a todos os interessados, uma
pratica que pode chegar a mascarar questfes preocupantes sobre o mundo do trabalho
contemporaneo.

Quanto a definicdo de teletrabalho, Alves e Rosenfield (2011) pontuam que o
conceito de teletrabalho esta ligado ao trabalho remoto, onde ha a possibilidade de executar o
trabalho e obter os resultados em um local diferente do tradicionalmente ocupado pelo
colaborador.

Desse modo, mesmo sendo um servigo essencial, 0s bancos também precisaram se
adaptar ao trabalho remoto, de modo a reduzir o risco de contagio da pandemia da COVID-19.
Um sistema de rodizio, onde ha uma escala semanal de funcionarios para trabalho home office
e a preservacao dos grupos de risco em trabalho home office, ja estd sendo implantado por
instituicOes financeiras. Desse modo, esta pesquisa deseja investigar a adaptabilidade do setor
bancario ao teletrabalho, sendo esse um segmento que precisa de alta comunicacdo e
caracterizado por contato pessoal. A pergunta de pesquisa é: como o setor bancario promoveu

a adaptacdo do processo de comunicacao e do contato pessoal ao aderir ao teletrabalho?

Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral
Analisar a adaptabilidade do teletrabalho no setor bancério, levando em
consideracdo as mudancas no processo de comunicagdo com o cliente e o contato pessoal.

1.1.2 Objetivos Especificos
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e Identificar as novas formas de trabalho encontradas pelos trabalhadores que ja
aderiram ao teletrabalho no setor bancario, mesmo que por um curto espaco de
tempo;

e Descrever as mudangas aplicadas a processo de comunicagdo com o cliente;

e Caracterizar as formas de contato pessoal com o cliente ao adotar o

teletrabalho no setor bancario.

1.2 Justificativa

Diante dos desafios socioeconémico mundial e nacional, ocasionados pela
pandemia da COVID-19, incertezas no mercado e recessao econdmica trouxeram um cenario
de desemprego e apreensdo. Empresas precisaram de “jogo de cintura” em tempo recorde para
mitigar os efeitos danosos para 0s negocios, mudando a forma como o trabalho era
tradicionalmente realizado, criando possibilidades.

A inflagéo brasileira estd em alta e a moeda brasileira perdendo valor frente ao
dolar, afetando o poder de compra da populagdo, consequentemente os setores econémicos. O
pacote do auxilio emergencial, aprovado pelo Presidente Jair Bolsonaro, procurou auxiliar os
trabalhadores desempregados e autdnomos, contudo a perda de renda consideravel também
tende a afetar o pagamento de compromissos assumidos antes da pandemia, ou Sseja,
consequentemente aumenta a inadimpléncia.

Os Bancos sdo um pilar importante para o sistema financeiro capitalista, sdo
classificados como um servico essencial. Em situacdes em que é preciso alguma linha de crédito
ou necessidade de renegociacéo de dividas sdo acionados por uma grande parcela da populacéo.

Ao abordar a adaptabilidade do setor bancério ao teletrabalho, ou seja, bancarios
que desenvolvem suas atividades fora do ambiente padréo, sendo esse as agéncias bancarias,
pode-se chegar a uma perspectiva das tendéncias futuras deste mercado. Mudancas tendem a
gerar um processo de adaptacdo e consequéncias, durante e posteriormente.

Assim, impactos sociais podem ser sentidos, pois toda uma cadeia de trabalho e
organizacional pode passar a se adaptar diferentemente. Um exemplo claro, é que com a
chegada do internet banking a quantidade de funcionarios para atender a demanda do caixa,
sofreu uma reducao.

Existem varios estudos que abordam o teletrabalho e seus aspectos, trazendo para
uma 6tica do teletrabalhador ou para da empresa empregadora. Ja em relacdo aos bancos muitos
discorrem sobre a reestruturagdo bancaria, recursos humanos, impactos no setor, crédito e

responsabilidade bancéria. Existem ainda varios estudos sobre organizagdo do trabalho no
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contexto capitalista e as adaptacOes estruturais; como Bessi e Grisci (2004, p. 163) informam
“a literatura aponta para novas formas relativas ao contexto do capitalismo e a organizacgéo do
trabalho. As novas formas de estruturar o trabalho, com o aumento da informatizacédo e da
intelectualizacdo, passam a aliar no processo de trabalho, o trabalho material e imaterial.”

Entretanto, estudos que abordem a adaptabilidade do teletrabalho bancério ainda é
um assunto pouco explorado, trazendo uma lacuna social e para a gestdo. Pois por ser um
servico essencial que emprega uma grande quantidade de funcionarios alocados, grande parte,
em agéncias, dificuldades de adaptacao e novas oportunidades poderédo ser vivenciadas nesse
processo.

Portanto, se justifica a relevancia de tal estudo, pois trazendo o teletrabalho para o
ambiente bancario, podem surgir novas formas de relacionamento com o cliente, de relacdes

trabalhistas e mercadoldgicas.

1.3 Apresentacdo da estrutura

O trabalho de monografia sera estruturado visando a apresentacdo do assunto de

forma satisfatdria para o leitor e foi dividido em cinco capitulos:

1) Introdugdo: o tema é contextualizado, abordando a situagdo em que a sociedade
esta inserida, discorrendo um pouco sobre os bancos, avango tecnoldgico e o
teletrabalho. Em seguida séo apresentados o objetivo geral e os objetivos
especificos, delimitacdo do tema e justificativa.

2) Referencial tedrico: sdo estabelecidos conceitos importantes para a
compreensdo do estudo apresentado, trazendo contribuicGes tedricas de outros
autores. O capitulo seréd dividido em Origem dos Bancos, discorrendo como
surgiram os bancos e sua importancia no cenario atual; Caracteristicas do
trabalho bancario, o que esta intrinseco ao trabalho bancério principalmente
dentro de uma agéncia bancaria; Contato pessoal no atendimento ao cliente,
justifica-se porque mesmo com a tecnologia ainda € importante o atendimento
pessoal e motivos pelos quais muitos clientes ainda procuram as agéncias
bancarias; O processo de comunicacdo do setor bancério antes da pandemia,
procura-se abordar se houveram mudancgas na comunicacao deste setor antes da
pandemia e como era essa abordagem com os clientes; Teletrabalho, definido o
conceito de teletrabalho e estabelecidas diferengas entres os tipos de

teletrabalho e quais sdo esses tipos.



3)

4)

5)

12

Metodologia: aspectos metodologicos para apuracdo dos dados e
desenvolvimento da pesquisa séo descritos. O tdpico aborda tipo de pesquisa,
coleta de dados, instrumento de pesquisa e analise dos dados.

Resultados e discussdes: sdo apresentados os resultados das entrevistas feitas
com os bancérios, procurando resultados que contribuam para chegar aos
objetivos do estudo.

Consideracdes finais: apresenta quais conclusdes se chegou apos o estudo e que

contribuicdes pode gerar para estudos futuros na area abordada.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera apresentado o embasamento teorico, descrevendo conceitos
relevantes a contextualizacdo dos bancos e do teletrabalho. Procurando fazer uma ligagdo com
as contribuicbes do avanco tecnoldgico, busca-se demonstrar aspectos que tornaram esse
processo possivel. Esse estudo foi desencadeado por uma situa¢do nova, cenério gerado por
uma pandemia da COVID-19, impondo uma maior necessidade de adaptacdo e expansao de

meios ja utilizados para comunicacao a distancia.

2.1 Origem dos Bancos

Ao longo da historia, foram vivenciados varios modelos econémicos, cada um com
sua particularidade. O Feudalismo, por exemplo, foi caracterizado por ser agrario e pela
relevancia das riquezas produzidas pela terra. Os comerciantes e detentores de terra que tinham
recursos monetarios, deram origem a classe média. Essa nova classe buscava a ruptura do antigo
sistema feudal, com forte influéncias da igreja cat6lica na concentracdo de riquezas, onde o
acumulo de lucro por pessoas comuns era visto como um pecado, assim, a producdo das
riquezas da terra deveria ser para autossuficiéncia da comunidade. (HUBERMAN, 1976). Com
o0 declinio do Feudalismo, surge o Mercantilismo, onde o metal servia de moeda de troca no
comércio local. (ALMEIDA, 2015).

O mercantilismo favoreceu a troca de recursos e 0 comércio, sendo importante para
0 surgimento dos bancos. Os bancos, oficialmente surgiram na Europa na Suécia, ano 1656,
Inglaterra, ano 1694, e Franca, ano 1700. A etimologia da palavra veio da Italia, banco era uma
peca de madeira usada por comerciantes italianos que iam para Londres, eles usavam essa peca
para negociar no mercado publico de Londres. (GONCALVES, 1984).

O primeiro banco oficial brasileiro surgiu no século XVII, no Rio de Janeiro. Paes
(2014, p. 15) pontua que “O surgimento do primeiro banco no Brasil ocorreu com a vinda da
corte portuguesa para o Brasil, no ano de 1808. O entdo rei portugués, D. Jodo VI criou, através
de um ato real, o Banco do Brasil.”

O Banco do Brasil foi de grande importancia na época em que o Brasil era colénia
portuguesa, participando de fatos historicos, inclusive quando o Brasil ganhou sua
independéncia. Podemaos verificar sua relevancia, pelos exemplos, exclusividade da emissao de

papel moeda (durante época colonial), monopdlio da comercializa¢do de diamantes e pau-
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brasil, financiamento da primeira bolsa de valores brasileira, em 1819; financiamento de
escolas, hospitais e navios. (PAES, 2014).

Outro marco brasileiro para o setor bancario, foi a criacdo da Caixa Econdmica
Federal. A Caixa Econbmica, apesar de ndo ser um banco, procurava fomentar o setor, pois
exercia atividades bancarias. Seu surgimento procurava realizar atividades de concessao de
crédito, depdsitos e empréstimos sobre penhor. A Caixa Econdmica tinha como seu publico as
classes com menos recursos, procurando gerar o habito de poupar, criando uma educagéo
financeira. (NETO, 2004).

A abertura do setor bancério para o mercado privado ocorreu no século XX, na
década de 1940, procurando o desenvolvimento econdémico e crescimento do pais. Em 1943,
surgiram os dois maiores bancos privados do Brasil, 0 Banco Bradesco e o Banco Itad (antigo
Banco Central de Credito). Diferentemente da Caixa econémica, ndo se procurava investir
somente nas classes mais baixas, mas atender comerciantes, donos de terras, imigrantes,

fomentando a economia como um todo. (PAES, 2014).

2.2 Trabalho bancério

Na primeira metade do século XX, os servicos ofertados pelos bancos, em sua
maioria, eram pagamentos, empréstimos e financiamentos. O setor era concentrado e
segmentado em bancos multiplos, de depdsitos, de investimento e caixas econdmicas. Na
década de 1970, o mercado bancario comeca a ofertar mais produtos, sendo os bancos mdaltiplos
os detentores da maior parte do mercado bancario, operando pela rede de agéncias. A base da
estrutura funcional acontece nas agéncias, la o profissional passa por qualificagdo e adquire
conhecimento empirico, e segue o plano de carreira, muitas vezes fechado, sendo de relevancia
o0 tempo de experiéncia. Com a aplicacao de capital estrangeiro e o crescimento da globalizacéo,
as atividades bancérias se expandiram e a concorréncia no setor também. (LARANGEIRA,
1997).

Na década de 1990, o setor bancério sofreu varias transformac6es ocasionadas por
mudancas no cenario econdmico e social. No Brasil, algumas dessas mudancas, chegada do
plano real, reducédo da inflagado, fusdes e aquisigdes. Ja a partir de 2000, com a “bancarizagio”,
0s bancos se tornaram acessiveis a grande parte da populacdo, se popularizando e atingido
diversos correntistas. A concorréncia no setor, facilitou o acesso a crédito e busca por solucées
para se diferenciar. (CORREA e PAULA, 2008).
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A carreira bancéria emprega diversos profissionais, sendo mais comum encontrar
profissionais de administragdo, contabilidade e engenharia. Contudo, a reestruturagao do setor
e especificidades permitiram a incorporacao de profissionais diversos, possuindo uma categoria
especifica e diferenciada no mercado, valorizando o subjetivo do profissional. Desse modo,

segundo Eccel, Grisci e Oltramari (2013, p. 4):

Apos as reestruturagdes produtivas ocorridas no setor bancario, em especial na década
de 1990, o trabalho bancario adquiriu um status diferenciado no mercado financeiro.
Suas caracteristicas de outrora com funcdes burocratizadas e especializadas adotaram
uma posic¢do de consultoria de negécios, funcdo que leva o trabalhador a oferecer e
vender um leque amplo de produtos e servigos aos seus clientes. Ao demandar do
trabalhador a produgéo de informagdes, conhecimentos, servigos e valores, o trabalho
bancario coloca em pauta a mobilizagdo subjetiva mais enfaticamente do que as

qualificagdes profissionais técnicas.

A nova relacdo de trabalho traz uma visao diferente do visto na linha de producéo
fordista-taylorista, onde a producédo acontecia primeiro, depois eram colocados os produtos no
mercado, para serem repassados para os clientes, o ciclo foi flexibilizado e o foco no desejo do
cliente para sensibilizar o mercado e chegar a ser produzido. (LAZZAROTTO, 2002).

A subjetividade e flexibilizacdo da producdo levantadas, respectivamente, por
Eccel, Grisci & Oltramari (2013) e Lazzarotto (2002), permitem adentrar no trabalho imaterial.
O trabalho imaterial é visto comumente no setor de servi¢os, onde se encaixam também os
bancos, caracterizado pela perecibilidade e variabilidade. Essa ideia da subjetividade e
perecibilidade do trabalho imaterial esta presente em Bessi e Grisci (2004, p. 163 e p. 170-171):

Trabalho imaterial seria 0 que se extingue no momento de sua producdo, agregando
caracteristicas pessoais do proprio trabalhador. Trata-se de capacidades de
mobilizagdo, cooperacdo e criacdo que sdo dificilmente comandadas ou passiveis de
controle externo ao trabalhador. [...] E desde a perspectiva do trabalho imaterial, das
novas politicas de gestdo e de gestdo de pessoas e da subjetividade, que se procede a
uma incursdo referente ao sistema financeiro e ao trabalho bancério, bem como a

reestruturagdo produtiva do trabalho bancério.

O mercado necessita de profissionais e processos mais flexiveis, que se encaixem
aos padrdes do momento. A tecnologia foi forte aliada para a flexibilizacdo, permitindo
adaptacdo de forma mais rapida, contudo, ocasionou a diminui¢do do capital humano necessario
para certos processos repetitivos, automatizando esses. Ocorre entdo a possibilidade de uma
dissonéncia entre tecnologia e a classe trabalhadora, mesmo contribuindo, pode ocasionar
desempregos para a classe trabalhadora. (HARVEY, 2001).

A insercdo da tecnologia modificou o trabalho do bancario, procurando um
profissional &gil e com boas respostas as mais diversas situa¢des enfrentadas. A busca por um
convivio harménico com a tecnologia, visa tornar ela uma aliada para obtencgéo de solucdes e

para seu aperfeicoamento como profissional. Certamente, o trabalhador bancério atual tera
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atividades distintas das vivéncias por bancarios de geragdes anteriores, como exemplo, nos anos
50 e 60, grande parcela de trabalhadores bancérios tinham como fungdo a contagem e
articulacdo manual do papel moeda. (DIEESE, 2001).

A melhoria das condi¢des do trabalho bancario aconteceu, principalmente, apos a
lei 4594, de 31 de dezembro de 1964. Nessa lei sdo estabelecidas diretrizes para o
funcionamento do Sistema Financeiro Nacional (SFN), estando os bancos inseridos neste, 0s
bancos foram incluidos e a categoria bancaria, podendo ser punidos em caso de desrespeito.

Conforme estabelecido na lei acima descrita, os bancos sdo grandes
intermediadores de recursos financeiros e comercializadores de produtos. No decorrer dos anos,
observa-se uma tendéncia bancaria em investir recursos para a melhoraria e reestruturacao das
atividades bancarias, investindo em medidores de qualidade, treinamento e registro dos
resultados. Em sintese, trabalho bancario passou a valorizar mais a informacdo frente a
automacao.

Laranjeira (1997) pontua que uma tendéncia vista nos bancos é a reorientacéo das
atividades, indo primordialmente para a area de negocios, mexendo com mercado futuro,
derivativos e gestdo de risco. Essa reorientacdo acontece porque a tecnologia facilitou o
autoatendimento do cliente e a mecanizagdo de processos.

Como uma organizacéo prestadora de servicos, os bancos dependem de clientes
para se manterem competitivos frente aos concorrentes. A importancia do cliente para
organizacdo, esta em todas as areas na atualidade. Segundo Kotler (1998) para se atrair um novo
cliente sdo gastos cinco vezes mais do que para manter um cliente atual, isso corrobora com a
importancia de tratar bem o cliente e assistir em caso de necessidade.

A respeito deste custo de novos clientes, tal fato acontece devido a grande
concorréncia, varias empresas concorrentes procuram atrair novos clientes. Sdo feitas propostas
e ofertas com condicBes exclusivas para novos clientes, procurando se diferenciar dos demais
concorrentes. (LAS CASAS, 2006). Trazendo para o setor bancério, Carvalho (2013, p. 49)

infere:

Com a competitividade cada vez maior ao longo do tempo, a exceléncia em servigos
tornou-se o diferencial na conquista e fidelizacdo de clientes. Qualidade e eficiéncia
sdo componentes primarios no que diz respeito ao funcionamento de bancos e
instituicBes financeiras.

A reestruturacdo bancaria, visa uma relacdo de fidelizacdo do cliente também,
procura-se maximizar o vinculo do cliente com o banco, esse vinculo tente a ser maior para

clientes que possuem diferentes produtos do banco; exemplificando, clientes correntistas, que
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possuem cartdo de crédito, consorcio e consignado na instituicdo, a probabilidade procurarem
0 concorrente € menor do que clientes que tém apenas uma conta corrente.

Desse modo, verifica-se que a tecnologia esta presente no setor bancario,
procurando facilitar a realizacdo de processos e estimulando o autoatendimento do cliente.
Atraveés do internet banking clientes tém acesso a diversos servicos, por exemplo. Contudo,
ainda h& uma resisténcia por parte de alguns clientes, que se sentem mais confiantes em ter um
atendimento presencial. Para o bancario, como mostrado anteriormente, hd importancia também
do trabalho imaterial; diversas situacdes existentes no atendimento diario ao cliente exigem
adaptacao e respostas rapidas do profissional da area. Assim, o setor bancério ainda realiza boa

parte de seus atendimentos de forma presencial.

2.3 Contato pessoal no atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente busca fornecer suporte e atender as necessidades dos
clientes, o cliente pode procurar atendimento antes de adquirir um produto/servigo (podendo
comparar concorrentes), no processo de aquisicdo de um produto/servico ou apds comprar um
produto/servico (visto normalmente no pds-venda). (COSTA, SANTANA, TRIGO, 2015).

Varios autores, como Kotler (1998), corroboram que manter os seus clientes e atrair
novos, é um desafio das empresas, visto que existe uma grande variedade de marcas e produtos.
Assim a qualidade no atendimento se torna essencial para evitar essa perda para a concorréncia.
Desse modo, esta se destacando estratégias mercadoldgicas que colocam o cliente no centro,
procurando entender suas necessidades e prestar um atendimento de exceléncia.

O cliente esta mais exigente e sabe que é de grande valor para as organizagoes,
portanto deseja ter suas necessidades atendidas e tem mais acesso a informacdo. Costa, Santana

e Trigo, 2015, p 155, inferem sobre essa tematica:

Em meio a um cendrio de progressos e evolugdes tecnoldgicas, os clientes estdo cada
vez mais, exigentes, seletivos, sofisticados e com um alto grau de expectativas em
relacdo ao atendimento, ou seja, ansiosos para que 0s problemas sejam prontamente
atendidos. Os clientes da era da globalizacdo, sabem o que querem e quais S80 0S seus
direitos, cercados por assisténcias como Procon e 0 Cédigo de Defesa do Consumidor,
0s mesmos buscam cada vez mais, servicos e atendimentos de qualidade.

Um cliente que se sente bem atendido pode “fazer propaganda” e trazer novos
clientes, assim como o que tém uma experiéncia ruim pode afastar novos clientes. Uma
organizacdo é constituida por pessoas, 0s recursos humanos sdo de grande valia para o

desenvolvimento organizacional, principalmente, quando se trabalha com atendimento ao
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publico. E fundamental ter uma equipe que ouca a situagio na qual o cliente esta informando e
busque encanta-lo, pois nem sempre ele consegue se expressar de forma objetiva e clara.
No quadro a seguir, Marques (2006), demonstra os principais motivos que levam

as empresas a perderam seus clientes:

Quadro 1: Porque se perde um cliente.

é’

Fonte: (MARQUES, 2006, p. 50).

W Indiferancga do pessoal que
os atende
® Falecimento

® Mudanca de endereco

B Amizades Comerciais

® Maiocres vantagens na
concorréncia

Portando, fica visivel a importancia em transparecer para o cliente que a
organizacao se importa com ele e esta fazendo o possivel para prestar o melhor atendimento e
ajuda-lo a encontrar a melhor solucéo.

Fornell (1991) em seus estudos fortalece que a percepcdo de qualidade no
atendimento tem que vir, principalmente, do cliente. Para alcancar essa qualidade, as empresas
tém que se adequarem ao que o cliente espera, pois percepcdes e expectativas antecederam a
satisfacdo do atendimento.

Milan e Trez (2005) apontam que existem diversos autores que buscam definir
qualidade, a literatura ira divergir de acordo com o objeto estudado para entender o que seria

essa qualidade. Desse modo, os autores fazem a seguinte inferéncia:

No que tange a qualidade, apesar de sua popularidade, ha pouca convergéncia a
respeito de sua definicdo (Huff, Fornell e Anderson, 1994). Como exemplo, podem-
se citar algumas definicdes de qualidade, as quais abordam diferentes enfoques.
Qualidade é conformacdo a especificacbes (Croshy, 1979), melhoria da conformacéo
a especificacBes por meio da reducdo da incerteza e variabilidade (Deming, 1986),
adequacdo ao uso (Juran, 1989), julgamento do consumidor sobre a exceléncia global
ou superioridade de um produto ou servico (Zeithaml, 1988). (MILAN e TREZ, 2005,

p.4)
As empresas, de modo geral, investem bastante recursos em tecnologia a fim de
melhorar a experiéncia do cliente e facilitar o autoatendimento, procurando oferecer solugdes

para 0s assuntos mais corriqueiros. Segundo pesquisa realizada pela FEBRABAN - Federacgdo
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Brasileira de Bancos — (2020) a maioria das transa¢des bancarias realizadas em 2019 ocorreram
por canais digitais.

Os canais digitais estdo em ascensdo, contudo existem nichos que tem dificuldades
em manipular tais canais e ainda mantem uma resisténcia em aderir. Por exemplo, existem
idosos que ndo possuem aparelho celular com um bom sistema operacional para carregar
aplicativos, ha presencga de analfabetos e analfabetos funcionais (aqueles que ndo possuem o
total dominio da escrita e tem dificuldades para interpretacéo textual), deficientes visuais, entre
outros. (SOUZA E TAVARES, 2012).

Quanto ao atendimento telefonico, fornecido por meio de menu eletrénico
telefonico, também ha presenca de queixas. Uma das mais observadas € a alta de diversidade
de opc¢bes disponiveis e que podem encaminhar a um servico ndo desejado, sendo necessario
voltar ao menu anterior. (SOUZA E TAVARES, 2012).

Em suma, o contato pessoal no atendimento ao cliente ajuda a encontrar solugdes,
seja de duvidas ou sobre produtos e servicos, facilitando o processo de troca de informacdes,

pois existem questdes subjetivas e particulares inerentes ao cliente.

2.4 O processo de comunicagdo no setor bancario antes da pandemia
Em 2020, a pandemia provocada pelo novo corona virus ocasionou impactos sociais
expressivos, causando milhdes de mortes em todo o mundo e impactos na economia. As
empresas precisaram passar por modificacBes e aproveitar para expandir sua capacidade
adaptativa, repensando o seu modo de atuacdao. (BENELLI, CASNICI, MONTICELLI, 2021).
A Covid-19 trouxe algumas transformagfes no mercado, uma das mais
significativas foi a aceleracdo da digitalizacdo; Benelli, Casnici e Montecelli (2021, p.41)

demonstram isso:

Com a Covid-19, ha sinais de que algumas transformagdes vao perdurar. A primeira
estd relacionada a aceleracdo da digitalizacdo de organizagBes e governo, que
impulsionou a disrupcdo baseada na tomada de decisdes por meio de dados. A
sociedade deixou de atuar em modelo reprodutivo e escasso, baseado na imitagdo de
respostas para as mesmas perguntas que sempre existiram, para um modelo de
complexidade e abundancia, de forma a lidar com um mundo globalizado, criativo e
mutavel. A sociedade possui atualmente mais tecnologias do que consegue utilizar, o
que abre oportunidades para as empresas desenvolverem inovagdes.

Antes da pandemia, os bancos j& investiam na expans&o tecnoldgica. E o que aponta
a FEBRABAN (2020) indicando que o orgamento dos bancos em tecnologia teve uma alta de
24% no ano de 2019, considerando o ano anterior para essa comparagdo. A FEBRABAN ainda
informa que a inddstria bancéria é o principal investidor em tecnologia, das empresas privadas,

anivel nacional e global. Esse investimento permite aumentar o nimero de transacdes bancarias
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por meios digitais. A seguir, o grafico apresenta as porcentagens proporcionais as transacdes
feitas por cada canal:

Grafico 1: Transacdes bancérias por canal.

o
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Fonte: FEBRABAN (2020, p. 14).
Desse modo, h&a o crescimento do autoatendimento, contudo as agéncias ainda

atendem um grande volume de clientes. Kaufmann e Marchetti (2008) realizaram um estudo
com 197 clientes de bancos, este estudo indicou a existéncia de diferentes perfis de usuarios
bancarios, a partir de sua preferéncia por um canal de atendimento. A classificacao ficou da
seguinte forma; os usuarios de agéncia, os usuarios de caixas eletrébnicos e 0s usuarios de
Internet.

Quanto aos usuarios de agéncias, o publico de aposentados ainda tem uma grande
frequéncia em ir até as agéncias bancarias, por parte desse grupo, ha uma dificuldade e/ou
resisténcias com as tecnologias. Entre os mais idosos, € comum seguirem velhos habitos,
mesmo indicadores e pesquisas mostrando que transacgOes digitais sdo seguras. (SOUZA E
TAVARES, 2012).

As instituicBes bancarias sdo organizacGes onde a comunicacao estd muito presente,
essa relacdo é baseada em confianca, pois o cliente anseia saber onde seu dinheiro esta sendo
aplicado e o que esta adquirindo. Segundo estudos dos autores Madill, Feeney, Riding e Haines
(2002) o desempenho do gerente, podendo ser considerados outros cargos que exercem 0O
atendimento, na conducéo do relacionamento e atendimento com o cliente é importante para a
percepcao de satisfacdo do cliente com a instituicdo bancaria.

Segundo Souza Neto, Fonseca e Oliveira (2005) a cortesia durante o atendimento é
algo que a cultura brasileira acha fundamental na relagdo do cliente com o banco. Os autores
concluem que mesmo sendo um servico envolvendo questdes praticas, como seguranga

financeira e aplicagdo de dinheiro, a interacdo social & um indicador forte para determinar as
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escolhas dos clientes. Para 0s bancos isso é uma oportunidade favoravel para fazer negocios
oriundos dessa interacao.

Isso demonstra que apesar da tecnologia, as clientes ainda veem credibilidade na
comunicacdo e informacdes transmitidas dentro do ambiente da agéncia. A agéncia bancéria
também é um dos canais procurados quando cliente enfrentam dificuldades. Uma situacdo
comum, é que os clientes ao procurarem resolver algo com o banco, na busca por informacéo
ele se depara com uma mensagem que indica que pode verificar em um canal digital ou se
dirigir a agéncia. Um exemplo, na busca por contratacdo de um cartdo de crédito, o cliente ao
informar-se por onde solicitar haverd uma op¢do de como solicitar no site da instituicdo ou
procurar a agéncia; caso deseje comprar um consorcio a mesma coisa, entre varios outros.

Apesar das falhas ainda existentes, grandes empresas investem bastante em
comunicacgdo, com o0s bancos nao é diferente, sdo elaborados projetos de comunicacdo onde é
definida a melhor maneira para que a mensagem que se deseja transmitir chegue ao publico
destino, reduzindo as falhas e gargalos envolvidos nessa comunicagédo. (POLIDORO, 2006).

Desse modo, procura-se melhorar e trazer uma comunicacdo em multicanais.
Existem centrais de atendimento telefénico por 24h, internet banking, mobile banking,
atendimento com gerente digital e atendimento presencial na rede de agéncias.

Além disso, existe o sigilo bancario. Ele garante a seguranca dos dados dos clientes
e informacdes sobre assuntos particulares, portanto, deverdo ser repassadas somente ao titular
da conta, procurador ou responsavel. Certas informacdes devem ser repassadas com o devido
cuidado para respeitar o sigilo, ndo podendo ser repassadas por um telefonema qualquer, sem
se certificar que realmente é o cliente. (FARIA, MACADA, KUMAR, 2017).

Portanto, antes da pandemia os bancos ja investiam em tecnologia e procuravam
formas de se digitalizar, automatizando alguns servicos e estimulando o autoatendimento,
contudo, ainda existem desafios para aumentarem essa expansao, sendo ainda o atendimento
presencial relevante.

2.5 Teletrabalho

Com o avancgo tecnoldgico, foram presenciadas mudangas nos mais diversos
ambitos e formas de relacionamentos. Desse modo, a tecnologia, revolucionou a forma como
entramos em contato com outras pessoas e as ferramentas que temos disponiveis para execugédo
das atividades laborais.

A chegada da informatica e da programacéo foram um grande marco para a era da

informacdo. A velocidade com que as mensagens séo transmitidas impressiona as geragées mais
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antigas. J& as maquinas, muitas dessas, sdo praticamente autdbnomas, realizando a tarefa para a
qual foram planejadas, podendo necessitar de capital humano apenas para a sua manutencéo.

A gestdo empresarial reconhece, entdo, que investir em tecnologia pode reduzir os
custos e melhorar a produtividade. As mudancas tecnoldgicas, trouxeram a necessidade para as
empresas da inovagdo e adaptabilidade, principalmente frente a globalizacdo, pois a
concorréncia esta maior e os produtos mais acessiveis ao consumidor. (BAYLAO, OLIVEIRA,
2015).

Considerando esse avanco, a capacitacdo da méo de obra e especializacdo sdo de
grande importancia para o crescimento profissional e da organizacdo na qual se esta inserido.
Um profissional capacitado e que procura ver a tecnologia como uma aliada, ndo como uma
substituta de sua forca de trabalho, procurando adquirir novas competéncias e melhorar o
desenvolvimento das atividades no trabalho.

Morgan (2004) pontua que trabalho néo se trata do local que os trabalhadores véo
para realizar seu trabalho, mas as atividades que eles desempenham. Para o autor, teletrabalho
¢ uma modalidade de trabalho com sua principal caracteristica sendo a flexibilidade; locais
flexiveis, contratos flexiveis e horarios flexiveis. O autor acrescenta sobre as caracteristicas,
elas ndo necessariamente devem possuir todas essas, mas sua combinacao ajuda a classificar o

teletrabalho. (MORGAN, 2004). O quadro abaixo caracteriza as categorias de teletrabalho:

Quadro 2: Categorias do Teletrabalho.

Categorias Caracteristicas

Trabalhador ndo tem um local fixo para cumprir com suas atividades, ha a
presenca de deslocamento entre as dependéncias da empresa e a visitagcdo aos
clientes.

Teletrabalho movel

Atividades de trabalho exercidas em local fixo, na propria residéncia do

Teletrabalho Home-office trabalhador.

Lugares onde hd uma estrutura tecnoldgica, similar a presente na empresa,

Telecentros . .
evitando o deslocamento até a sede da empresa.

Atividades exercidas a distancia e entregues por meios digitais, permitindo o

Realocacéo Funcional
trabalho remoto em qualquer local.

Integracédo de diferentes pessoas, com habilidades distintas e em busca de
Telecotages desenvolvimento. H& uma similaridade com os telecentros, mas ha uma maior
interacdo entre os membros do ambiente.

Fonte: (MORGAN, 2004).



23

Portanto, uma ressalva, é que trabalho em domicilio e teletrabalho ndo sdo a mesma

coisa. Almeida (2015, p. 25) diferencia essa relacéo:

Entende-se por trabalho a domicilio o trabalho executado fora do ambiente fisico da
empresa, com caracteristicas de vinculo empregaticio, que ndo necessariamente seja
utilizado meios tecnolégicos como computadores, celulares, telefones ou qualquer
meio tecnoldgico para manter contato com a firma. Ja teletrabalho, entende-se como
uma espécie de trabalho a domicilio. Porém é necessario que seja utilizado algum
meio tecnolégico para que as atividades laborais sejam exercidas.

Quanto ao home-office, Barros ¢ Silva (2010, p.73) discorrem que “trata-se, entao,

de individuos que realizam a maior parte do trabalho na prépria residéncia; fora, portanto, do

escritério da empresa ou de qualquer outro tipo de ambiente fisico profissional.”

Desse modo, o home-office é também classificado como uma subclassificacdo de

teletrabalho, ja o trabalho em domicilio se distingue dos demais. O trabalho em domicilio, pode

ndo ter vinculo empregaticio e ser realizado pelos trabalhadores autdbnomos e profissionais

liberais.

Segundo Almeida (2015), o teletrabalho pode trazer vantagens e desvantagens,

considerando diversos pontos de vistas. No quadro a seguir, sdo listadas algumas vantagens e

desvantagens:

Quadro 3: Vantagens e Desvantagens do Teletrabalho.

Vantagens

Desvantagens

Trabalhador

Flexibilidade, reducéo de
tempo e gastos com
deslocamento, autonomia;
etc.

Dificuldades com controle da jornada, falta de aparatos para o
desempenho das atividades laborais; etc

Redugdo de Custo com
instalagdes, reducéo de

Dificuldades para gerenciamento dos funcionarios,

de poluentes de combustiveis
fosseis; etc.

Empresa | gastos com material, reducdo vulnerabilidade de dados, dependéncias da qualidade e do
de pagamento de tributos; funcionamento dos recursos tecnoldgicos; etc.
etc.
Abertura de novos postos de
Sociedade trabalho, reducdo de emissdo | Lesdes e doengas por ma postura devido a falta de equipamento

adequando, falta de fiscalizaco; etc.

Fonte: (ALMEIDA, 2015).

Portanto, verificamos que o teletrabalho carrega pros e contras para 0s diversos

ambitos, ele pode trazer solugdes para a sociedade, aproveitando o aparato tecnoldgico existente

na contemporaneidade.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo sera dividido procurado explicitar e explorar aspectos relevantes para
a metodologia de pesquisa, apresentando o0 metodo de pesquisa do presente estudo, abordando
o tipo de pesquisa, coleta de dados, instrumento de pesquisa e analise dos dados; sendo esses
de suma importancia para exploracdo do tema e sua investigacéo.

Magalhdes e Souza (2012) definem metodologia como ““a organizacgéo racional da
investigacao, e estaria relacionada a logica interna da investigacdo, aos passos e aos meios pelos

quais o caminho seria percorrido na constru¢do do conhecimento.”

3.1 Tipo de pesquisa
Auxiliando no entendimento acerca do que seria uma pesquisa, Gil (2002, p. 17)

traz o conceito de pesquisa:

E o procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que sdo propostos. A pesquisa é requerida quando ndo se
dispde de informacdo suficiente para responder ao problema, ou entdo quando a
informacg&o disponivel se encontra em tal estado de desordem que néo possa ser
adequadamente relacionada ao problema.

A pesquisa qualitativa se preocupa em aprofundar questfes sociais, procurando
explicar a causa de determinado fato/acontecimento, utilizando dados que consideram a
subjetividade, pesquisador procura um julgamento neutro, ndo deixando suas preferéncias
interferir. (DEL-MASSO, 2012).

Desse modo, neste estudo qualitativo, deseja-se encontrar pontos que indiquem a
adaptabilidade dos bancos ao teletrabalho, considerando questdes relativas, explicando os
fatores abordados, colhendo informacGes do publico entrevistado e analisando as respostas dos
participantes.

A pesquisa apresentada neste estudo é qualitativa e tem carater exploratério. Quanto
ao seu caracter exploratorio, procura uma familiaridade com os meios encontrados para a
adaptabilidade do setor bancario ao teletrabalho.

Em suma, a pesquisa de tipo qualitativa ajudara a chegar ao objetivo do presente
estudo, fazendo um levantamento do processo de adaptabilidade no qual bancarios que tiveram
experiéncia com o teletrabalho, do tipo home office. Evidencia-se as mudancas no processo de
comunicagdo com o cliente e caracteriza-se as formas encontradas para adaptacdo do ambiente

residencial, segundo a experiéncia dos entrevistados.
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3.2 Coleta de dados

A pesquisa utilizou dados primarios. Os dados primarios sdo referentes as
entrevistas realizadas por meio de gravacdes com os bancérios participantes, esses foram
entrevistados individualmente.

A monografia apresentada utilizou a técnica de entrevista, para investigacdo do
objeto da pesquisa e averiguacdo das percepcdes dos entrevistados sobre a tematica. Sobre o
método de entrevista para a coleta de dados, Junior e Junior (2011, p. 241) pontuam que a
“entrevista pode desempenhar um papel vital para um trabalho cientifico se combinada com
outros métodos de coleta de dados, intui¢bes e percepg¢des provindas dela, podem melhorar a
qualidade de um levantamento e de sua interpretacao”.

As entrevistas foram gravadas em audio no més de marco de 2021, realizadas a
distancia, utilizando ligagdes de audio ou video chamada pelo Google Meet. Procurou-se
distanciamento social devido a pandemia da COVID 19 e a possibilidade de flexibilidade de
horério para as entrevistas.

Desse modo, combinado as entrevistas, utilizou-se uma pesquisa bibliografica para
coletar dados, servindo para embasar a teoria do trabalho. A pesquisa bibliogréafica é
fundamental para artigos cientificos e monografias, sendo feito o levantamento, selecéo,
fichamento e arquivamento de dados inerentes ao estudo investigado. (AMARAL, 2007).

A coleta de dados para compor o referencial tedrico, foi obtida por meio de artigos
publicados em revistas cientificas, monografias presentes em repositorios de universidades,
sites onde pode-se encontrar pesquisas cientificas, principalmente, o0 Google, Scielo e a RAE-

eletronica (revista on-line da FGV).

3.3 Sujeitos da pesquisa

A pesquisa foi realizada com 7 (sete) profissionais, sendo esses pertencentes a area
bancéria, trabalhadores de 03 agéncias bancarias distintas, de um mesmo banco do setor
privado, sendo atuantes na area comercial. Os profissionais possuem 0s seguintes cargos 04
escriturarios, 01 gerente de conta pessoa fisica e 01 gerente de conta pessoa juridica e 01
assistente comercial de geréncia. O critério primordial utilizado, foi que esses profissionais
tivessem experiéncia de teletrabalho.

Foi solicitado aos participantes da entrevista, o preenchimento de um termo que
assegura o sigilo profissional dos entrevistados e 0 consentimento para utilizacdo das respostas

dos entrevistados.
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Os entrevistados foram divididos e identificados pelos seguintes codinomes: E1
(escriturério 1), E2 (escriturério 2), E3 (escriturario 3), E4 (escriturario 4), GC1 (gerente de
conta pessoa fisica) GC2 (gerente de conta pessoa juridica) e Al (assistente comercial de
geréncia). Essa divisdo procura manter o sigilo da identidade dos funcionarios e distincdo dos

mesmaos.

3.4 Instrumento da pesquisa

A entrevista conduzida possuiu um roteiro dividido em duas partes, primeiramente,
perguntas sobre o perfil e cenério antes da pandemia; em seguida foram feitas perguntas
contemplando o cenério apds o surgimento da pandemia e o home office.

Primeiramente, foram feitas perguntas sobre o perfil dos entrevistados, procurou-
se saber o cargo, trajetoria, tempo como bancério, sua formacdo e principais atividades
realizadas antes da pandemia. Na segunda parte, foram indagados sobre mudancas que sentiram
na sua rotina, atividades realizadas durantes o home office, instrumentos de trabalho
disponibilizados para teletrabalho, perguntas que adentrassem a perspectiva e experiéncia do
trabalho durante o home office do bancario. As perguntas visaram respostas abertas que fossem
respondidas de forma esponténea, relatando a concepcéo dos entrevistados sobre o teletrabalho
no cenario atual e o seu reflexo no processo de comunicacdo diario. Todos os respondentes
seguiram a mesma ordem das perguntas.

As entrevistas foram gravadas em audio e transcritas integralmente. Essa
transcricdo foi realizada pelo Microsoft 365, utilizando o word online do One Drive, pois
permite transcrever audios previamente gravados. Portanto, buscou-se manter o relato fiel do
que foi dito pelos entrevistados, fazendo um comparativo com o audio original, corrigindo em

caso de alguma falha na transcricéo.

3.5 Analise dos dados

A pesquisa segue um ciclo, segundo Minayo (1994), a divisdo para tal seria em:
fase exploratoria, trabalho de campo e tratamento do material. Para facilitar a compreenséo
dessa divisdo, primeiro é apresentado o objetivo geral e especifico, a teoria embasa 0 assunto
estudado e o referencial tedrico traz contribui¢fes de autores, em seguida a metodologia é

escolhida para responder questdes levantadas.

Existem varias ferramentas e técnicas para analise de dados, se diferenciam para

estudos qualitativos e quantitativos, existindo ainda aquelas que podem se aplicar em ambos os
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tipos. O presente trabalho, como dito anteriormente, é qualitativo e analisou as respostas das
entrevistas com base na anélise de conteudo. Acerca deste método Araudjo e Silvestre (2011, p.
204) fazem a seguinte inferéncia sobre a analise de contetdo: "os textos também sdo sobre 0s
pensamentos das pessoas, sentimentos, memorias, planos e discussdes e poderdo ser utilizados

como fontes para o desenvolvimento de investigagdo social”.

Para auxiliar na analise de contetdo procurou seguir as fases de planejamento,
coleta de dados e sistematizacdo. Outro passo importante para essa analise € a categorizacdo
dos dados, procurando categorias homogéneas e replicacdes do estudo. Apds esses passos, 0S
dados séo tratados e interpretados. (CARLOMAGNO, ROCHA, 2016).

Desse modo, ap0s realizadas entrevistas com trabalhadores do setor bancéario, foram
transcritos os audios e feita uma analise para facilitar o estudo dos dados e transformacdes
desses em informacdes pertinentes ao estudo da adaptabilidade bancéria ao teletrabalho. Apos
interpretagdes e tratamentos das informagdes encontradas nas entrevistas, chegou-se a

conclus@es que serdo apresentas no capitulo a seguir, denominado “Resultados e discussoes”.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Utilizando-se da anélise de contetdo, foram estabelecidas categorias para facilitar
a analise da pesquisa. Os topicos categorizados séo: cotidiano de trabalho, o teletrabalho do
tipo home office, adaptacéo e recursos disponibilizados para o home office, consequéncias do
trabalho home office e a comunicacdo e o contato com o cliente no trabalho home office. Essa
categorizacdo conta com subcategorias para facilitar a discussdo dos assuntos abordados na
entrevista, assuntos esses relevantes para a tematica apresentada. O quadro a seguir indica a

categorizacdo utilizada:

Quadro 4: Categorias e subcategorias para apuragdo dos resultados.

Categoria Subcategoria

1.1 Cotidiano antes da Pandemia
1. Cotidiano de trabalho 1.2 Cotidiano depois da Pandemia
1.3 Semelhancas entre 0s cenarios

2.1 Definigdo do home office
2. O teletrabalho do tipo home office 2.2 Principais atividades

2.3 Caracteristicas do home office

3.1 Recursos disponibilizados

3.2 Dificuldades de adaptacdo

3.3 A adaptacdo segundo os teletrabalhadores bancérios
4.1 Consequéncias no campo pessoal

4.2 Consequéncias no campo organizacional

5.1 A comunicacdo com o cliente com o contato pessoal
5.2 A comunicacdo com o cliente sem o contato pessoal
5.3 Satisfacéo do cliente

6.1 Perspectiva do bancério sobre o home office

6.2 Sugestbes para melhoria do home office

3. Adaptacéo e Recursos disponibilizados para
home office

4. Consequéncias do trabalho home office

5. A comunicag8o e o contato com o cliente no
trabalho home office

6. Autoavaliacdo sobre o trabalho home office

Fonte: elaborado pela autora, 2021.

Os respondentes também foram separados e categorizados para facilitar a
apresentacdo. Os sujeitos E1, E2, E3 e E4, sdo escriturarios, com as idades respectivas de 23
anos, 21 anos, 26 anos e 24 anos. Os sujeitos GC1 e GC2, sdo gerentes de conta, pessoa fisica
e pessoa juridica respectivamente. GC1 tem 35 anos e GC2 tem 33 anos, ambos do sexo
feminino. E1 e E3 sdo do sexo feminino, ja E2 e E4 sdo do sexo masculino. O sujeito Al é
assistente comercial, tem 25 anos e é do sexo masculino. Quanto a formacdo, E1 e GC2 tem
formacgé@o em administracao de empresas, E4 estd cursando administracdo de empresas, E2 esta
cursando ciéncias contébeis, E3 tem formagdo em ciéncias contdbeis, GC1 tem formacdo em

direito e Al tem formacdo em comeércio exterior. O participante com mais tempo de carreira é
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GC2, com 15 anos de carreira, e 0 com menos tempo de carreira € E3 com 1 ano e 3 meses de

carreira.

Desse modo, apos apresentacdo do perfil dos entrevistados e caracteristicas deles,
as respostas das entrevistas foram interpretadas e chegou-se ao resultado que sera apresentado
a seguir, seguindo a ordem das categorias previamente elencadas para facilitar a analise de

conteldo.

4.1 Cotidiano de trabalho

A categoria cotidiano de trabalho foi subdividida em: cotidiano antes da pandemia,
cotidiano depois da pandemia e semelhancas entre os cendrios. Aos explorar o cotidiano antes
da pandemia, procurou-se identificar como era a rotina dos bancérios e quais eram as principais
atividades realizadas antes da pandemia. Para entender esse cenario, foi feita a seguinte
pergunta: Descreva como era seu dia de trabalho e as atividades que realizava antes da
pandemia?

A partir das respostas dos entrevistados, verificou-se que 0s escriturarios exerciam
atividades de apoio operacional, como auxiliar os clientes a sanar duvidas sobre
operacionalizacdo do caixa eletrdnico e cadastramento de token para aplicativo, o que é
chamado de servigos diversos pelos entrevistados. Os escriturarios também exerciam atividades
comerciais, como comercializacdo de produtos bancarios, como cartdo de crédito. Essas eram
variaveis e conforme a demanda, percebe-se isso na transcricdo da resposta dos sujeitos E3 e

E4, que pontuam:

E3 - Fazia de tudo um pouco, triagem, operacdes de crédito e servi¢cos diversos. Como chave

de seguranca e pedido de cartdo... auxiliava na parte do caixa eletrénico, no autoatendimento.

E4 — [...] de tudo um pouco... de acordo com o que o local estivesse necessitando. Trabalho

com o publico era predominante.

Essa perspectiva dos escriturarios de que as atividades realizadas variavam
conforme a demanda, é apresentada por Eulalia, Mauricio, Moretti e Oliveira (2014) como a
dificuldade de alocacéo e formacéo das equipes, enfrentadas pelas empresas. A obra possibilita
concluir que as empresas reduzem equipes e alocacdo funcionarios conforme a demanda, ndo

sO para reduzir custos, mas para atender novas necessidades também.
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Quanto aos gerentes de conta e assistente comercial, percebe-se atividades com
principal foco na comercializagdo de produtos. Além disso, um ponto trazido pelo assistente de
geréncia é a proximidade com os clientes que fazem parte da carteira atendida, havendo

comunicacdo direta via aplicativo de mensagens.

GC1 - O dia de trabalho sempre priorizando no tempo muitas atividades comerciais porque é

minha area... trabalho na area comercial totalmente comercial.

Al - [...] atendia presencialmente e remotamente também pelo WhatsApp né! Mas eu ficava

sempre na agéncia.

O cotidiano dos entrevistados ap6s a pandemia, passaram por mudancas. Para
averiguar tais mudancas, foi feita a pergunta: O que mudou na sua rotina de trabalho ap6s o
inicio da pandemia? Poderia descrever? O relatado foi que foram necessarias mudancgas para
evitar aglomerac6es e consequentemente a transmissdo da COVID-19. A quantidade de pessoas
na agéncia bancaria foi controlada, havendo funcionarios alocados para triagem e organizacao
da fila. Outro ponto, foi reducéo dos funcionérios trabalhando nas dependéncias das agéncias

bancérias, passando a atuarem em home office, sobre um regime de escala.

E1 - A gente teve que ter um cuidado maior para ndo aglomerar dentro das agéncias além da
agéncia internamente [...] entdo a triagem tem que ser feita fora da agéncia, a gente tem que

filtrar os atendimentos fora da agéncia.

E4 — Por conta da reduc¢do do quadro de funcionarios aumentou mais o volume. E a Carga de

trabalho estd mais desgastante.

Al - A principal mudanga... claro € o trabalho de home Office. N&o tem mais aquele contato

proximo né.

Houve semelhancas entre ambos os cenarios, antes da pandemia e apds a pandemia.
Os servicos prestados nas agéncias bancarias dos entrevistados continuaram sendo 0s mesmos,
pois 0 banco é um servigo essencial. Constatou-se que dentro das agéncias a maior mudanca
ndo foi nos servigos prestados e produtos comercializados no interior das agéncias, mas a

tentativa de alocar alguns servigos para a parte digital.
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E1l - Tem que filtrar os atendimentos, procurando ndo deixar entrar coisas que podem ser
resolvidas online. E explicar para o cliente que pode fazer essa transagdo, mudando

do presencial para online.

Freitas e Rech (2003) abordam que devido o ambiente organizacional passar por
rapidas mudancas, influenciadas pelo ambiente externo, a tecnologia vem como uma aliada e
reflete inclusive mudancas na cultura da empresa. Para os autores, a Tl permite, além de um

diferencial, uma forma de empresa continuar operando em seus mercados.
4.2 O teletrabalho do tipo home office

A categoria teletrabalho do tipo home office foi dividida em definicdo do home
office, principais atividades e caracteristicas do home office. Foi questionado aos entrevistados:
Durante sua experiéncia de teletrabalho do tipo home office quais atividades séo realizadas?

Os sujeitos E1, E2, E3 e E4 definem seu home office de formas similares e
expressdo que a atividade realizada era contactar clientes por ligacdes, tendo diversas

finalidades essas ligagdes.

E2 - E basicamente ligaces. Entre elas para ativacéo de conta, para oferecer produtos pelo

banco, cartao de crédito e empréstimo.

E1l - [...] listagem para oferecer cartdo de crédito, oferecer consorcio... listagem de clientes
gue sdo novos no banco, entdo a gente ligava para dar as boas-vindas, explicar como é que

funcionava o aplicativo.

O entrevistado E4 define seu home office transparecendo um certo

descontentamento com a falta de acesso disponibilizados para realizar seu trabalho.

4E - O home office se resume a uma central de telemarketing basicamente. Sinceramente é
muito arcaico o modo de trabalho de home Office para o meu cargo [...] acesso a informacao

fica limitado a planilhas que entregam para a gente.

Dejours (1994) aborda que ao desconhecer a utilidade ou nédo ter acesso ao que julga
necessario para realizar seu trabalho, o trabalhador pode se desestimular e ndo ver relevancia

na atividade que esta realizando.
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Os sujeitos GC1, GC2 e Al apresentam uma visdo diferente sobre o home office,
para eles o home office se caracteriza por atividades bem proximas as realizadas na agéncia, s6

que feitas a distancia.

GC1—Todas as atividades iguais. Todas as atividades para mim sdo iguais. N&o vejo nenhuma
diferenca das atividades presenciais.

GC2 - Eu consigo no home office fazer quase tudo que eu consigo fazer dentro da agéncia né.

Al - Com acesso ao computador VPN praticamente todas as atividades que eu fazia na agéncia

estou conseguindo fazer remotamente

Os sujeitos que conseguiram um home office com caracteristicas mais semelhantes
ao trabalho que desempenham presencialmente transparecem uma experiéncia mais completa
durante o processo de trabalho home office.

Aradjo e Bento (2002) pontuam que o teletrabalho é caracterizado, além da
utilizagdo de ferramentas que permitem trabalhar e comunicar-se, pela trocar sistémica de dados
com a finalidade de trabalho. Contudo, percebe-se uma certa limitacdo sistémica para a
realizacdo do trabalho. Os entrevistados relatam que tal limitacdo se deve ao sigilo bancario,
porém, dificulta a realizacdo de algumas atividades, como algumas operagdes de crédito

bancério e até mesmo consultas de dados.

GC2 - A limitacdo mesmo é questdo sistémica. Como é um sistema bancario tem muita

informacdo sigilosa, ndo foi liberado todos os acessos para a gente.

Al -[...] as operagdes algumas ndo é possivel... porque o préprio banco limita 0 nosso acesso.

4.3 Adaptacao e Recursos disponibilizados para home office

Adaptacdo e recursos disponibilizados para home office, é uma categoria dividida
nos seguintes subtopicos: recursos disponibilizados, dificuldades de adaptacdo e adaptacéo
segundo os teletrabalhadores bancarios.

Procurando identificar os recursos disponibilizados para os a realizagdo do home

office, foi perguntando aos participantes da entrevista: Quais instrumentos de trabalho a
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empresa disponibilizou para realizagdo do home office? Os sujeitos, E1, E2, E3 e E4

apresentaram o mesmo instrumento de trabalho.

E1 - No meu caso, sé o telefone corporativo.

E2 - Basicamente o celular e listas de contatos.

Os sujeitos GC1, GC2 e Al tiveram, além do telefone corporativo, um computador
VPN que funcionava interligado a outro computador da agéncia. Desse modo, transmitia o

acesso remoto ao computador disponibilizado para o funcionario.

GCL1 - A empresa disponibiliza o celular corporativo que a gente ja utilizava diretamente na

empresa, mas possibilita levar para casa. Também computador o computador.

Al - No inicio s6 consegui usar o celular corporativo [..] depois de um tempo foi

disponibilizado para a gente os computadores desktop.

Para explorar quais as dificuldades de adaptacéo e a visdo da adaptagdo segundo os
teletrabalhadores bancérios, os entrevistados responderam: Na sua avaliacdo o banco adaptou
sua tarefa a situacdo atual? Como isso ocorreu?

Constatou-se que alguns dos entrevistados tiveram mais dificuldades que outros.
Os entrevistados que tinham um computador para realiza¢ao do trabalho, sentiam menos ou ndo
relataram dificuldades durante seu home office. As maiores dificuldades encontradas foram néo
conseguir falar com os clientes que tentavam contactar e/ou atender alguma demanda do cliente
por falta de acessos ao sistema.

A limitacdo de ferramentas acaba gerando dificuldades para a realizacdo do
trabalho. Isso foi relatado pelos sujeitos E3 e E4, sendo seu trabalho de home office orientado
para realizagéo de ligacGes para clientes. O sujeito Al iniciou o seu trabalho home office sem

0 computador, descreveu na entrevista a dificuldade enfrentada antes de possuir a ferramenta.

E3 —[...] o contato e bem dificil... o cliente ndo atende [...] o contato é complicado porque os

clientes acabam fazendo demandas nessas ligagdes que a gente ndo consegue atender.
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Al - E o nosso trabalho sem o computador realmente é muito dificil... porque ndo tem como

resolver muita coisa, principalmente, operacional... pelo celular é impossivel.

Além disso, o ambiente em que se esta trabalhando também pode gerar
dificuldades. O sujeito GC2 destaca a importancia do ambiente para o home office ser um bom

local de trabalho:

GC2 — Eu acho que a gente ainda esta caminhando para que o home Office seja realmente um
ambiente de trabalho bom. Eu tenho um escritério montado digamos assim... uma mesa, uma
cadeira de escritorio ergométrica, mas nem todo mundo tem. Isso ndo foi fornecido.

Para Davis e Newstrom (1992), os individuos trazem forcas motivacionais como
produto do ambiente cultural e ambiente fisico, refletindo na sua vida e trabalho. Os autores
citam o modelo da QVT (qualidade de vida no trabalho) de Herzberg. Neste modelo os fatores
motivacionais sdo classificados em manutencdo e motivacgdo, na parte da manutencao entra as
condicdes fisicas do trabalho.

Trazendo para o campo da adaptacao, alguns dos entrevistados alegam que ocorreu
uma adaptacdo das suas tarefas e outros dizem que acredita que ndo ocorreu adaptacdo. Os
seguintes argumentos foram usados pelos entrevistados para defender seus pontos de vistas:

E1 - Entdo eu acho que foi adaptado na medida do possivel, ndo foi o melhor, eu acho que ndo

sao as melhores atividades a serem feitas. Mas foi adaptado para a gente poder fazer em casa.

Al — Sim, eu acho que na medida do possivel o banco adaptou. Sé de conseguir disponibilizar

0s computadores para a gente ja facilita bastante.

E4 - Nao foi adaptada ndo. Acho que é mais algum modo paliativo do banco de estar deixando

a gente funcionario em casa. Seria isso a visdo que eu tenho do home Office.

GC1 - Nao adaptou porque nada mudou. Entdo assim os pedidos sdo 0s mesmos com a mesma

intensidade.

Essa diversidade de pensamento sobre a adaptacdo, se deve ao fato que as
adaptacdes séo acompanhadas de mudancas. Segundo Hedlund e Zaluski (2018) as mudancgas

podem ter fatos internos ou externos como desencadeadores, as empresas buscando reagéo para
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tal, se adapta a nova situacdo. Além da empresa, o funcionario pode sentir a necessidade de
perceber mudancas no seu cotidiano para acreditar que passou por um processo de adaptacao.
Quando essas mudancas sao vistas de forma passageira, pode surgir o que 0s entrevistados
atribuem como medidas paliativas.

De acordo com Sausen (2003), diferentes elementos exercem influéncias nas
organizaces, a necessidade de adaptacdo deve ser usada como algo que vai além de permear
mudangas, mas é um fator estratégico, sendo uma resposta inclusive para crises. O autor
continua com o pensamento de que o0 processo de adaptacdo deve ser planejado e considerar as

contingéncias.

4.4 Consequéncias do trabalho home office

Nesta categoria abordaremos as consequéncias do trabalho home office no campo
pessoal e no campo organizacional. A pergunta central para compreender essas consequéncias
foi: Vocé percebe algum tipo de consequéncia em decorréncia do trabalho home office? Quais?
A partir das respostas, foram elencadas consequéncias positivas e negativas.

No campo pessoal, o sujeito GC2 traz algo positivo na sua experiéncia:
GC2 - Eu consegui me concentrar mais no trabalho do home office.

Pode-se atribuir tal consideracdo, em parte, pelo fato de possuir um escritorio em
casa, citado em respostas anteriores, o que possibilitou uma maior imerséo no trabalho.

Ja o sujeito GC1 e GC2, no campo pessoal, percebem consequéncias negativas:
GCL1 - A consequéncia é o aumento da ansiedade.

Segundo Barros e Silva (2010) ha um conjunto de percepgdes inerentes a natureza
do ser humano que podem gerar frustagdes e romper com sentimentos, em detrimento de um

objetivo ndo alcancado.

GC2 - O que diferenciou foi que a gente tem que ser muito organizado na questao de horario

porque sendo vocé passa do horario e continua trabalhando.
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Para Fisher (2002) a gestdo do trabalho é importante para a empresa e para o
colaborador. Campos e Mazzei (2012) acrescentam que a gestdo do funcionario durante o
teletrabalho € remota, se faz ainda mais necessario o suporte de ferramentas pelos recursos
humanos e de autogestao pelo trabalhador remoto.

No campo organizacional, o sujeito E2 conseguiu perceber algo positivo para a

organizagdo em relagdo ao alcance dos clientes:

E2 —[...] ir atras daqueles clientes que muitas vezes no banco a gente néo tinha contato porque
o cliente talvez ndo fosse na agéncia com tanta frequéncia. Entdo acho que a gente teve um

alcance maior. No caso do banco pelo objetivo de conquistar produtos.

Os sujeitos E1, GC2 e Al, citaram algumas consequéncias que sdo negativas para

a organizagao:

E1 — Quando a gente fica em home office, a gente perde algumas decisdes que sdo tomadas

dentro da agéncia. Quando a gente ndo esta 14, perde algumas reunides.

Em pesquisa realizada por Santos (2015) é apresentada a participacéo rotineira do
gerente de agéncia em reunides, com a alta geréncia, sendo repassadas as diretrizes da alta

geréncia para os subordinados, cabendo a ele 0 acompanhamento e fiscalizacgéo.

GC2 - Esse atendimento telefonico achei ruim para metas também. E mais facil o cliente dizer

ndo no telefone do que presencialmente.

Al —[...] ndo tem como néo perder um pouco de produtividade [...] o cliente vai resolver algo
perto do banco e passa na agéncia para ver como esta a conta e conversar com gerente. As
vezes, acaba fazendo uma aplicagdo, por exemplo. Oportunidades como essa sao perdidas no

home office.

Santos (2015) infere que o programa de metas bancarias procura comprometimento
do colaborador com os objetivos organizacionais, tendo um grande peso para a avaliagcdo de
desempenho do colaborador. Desse modo, é provavel o colaborador de uma agéncia bancéria

atribuir sua produtividade ao atingimento de metas.
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4.5 A comunicagao e o contato com o cliente no trabalho home office

Essa categoria deseja compreender aspectos relativos a comunicacdo e contato
como cliente durante o trabalho home office. Para facilitar, a seguinte categoria esta dividida
em: a comunicagdo com o cliente com o contato pessoal, comunicagdo com o cliente sem o
contato pessoal e satisfacéo do cliente.

Para compreender a comunica¢do com o cliente com contato pessoal e sem o
contato pessoal, foram perguntados aos participantes: Ocorreram mudancas no processo de
comunicagdo com o cliente em relacéo ao contato pessoal? Quais? Na sua visdo, como vocé
qualifica o contato com o cliente no contexto atual da pandemia?

Sobre o contato pessoal, alguns dos posicionamentos:

E1 — E a gente teve que diminuir a presenca de clientes dentro da agéncia... teve que mudar
toda uma cultura que tinha antes, de entrar na agéncia para resolver qualquer coisa. Entéo
desde a porta a gente teve que mudar nosso contato com o cliente. Tentar demandar ele pro

virtual, para fazer os servigos que ele precisava de forma online.

E3 - Eu apesar das dificuldades eu ainda acredito que seja necessario. Porque acaba limitando

a quantidade de operacgdes que a gente consegue fazer a distancia.

De modo geral, na visdo dos bancarios o contato com o cliente ainda esta presente
e enraizado na cultura, principalmente dos clientes mais antigos. E notorio ainda que existem
clientes que alimentam uma relagé@o cordial com seu gerente, transparecendo uma confianca e
um relacionamento.

Costa Filho (1997) faz um paralelo entre o atendimento automatizado e
personalizado, completando que ambos tém vantagens e desvantagens, entretanto, a
despersonalizacdo do atendimento traz fobias e bloqueios para uma parte da populagdo. A
personalizagdo do atendimento traz uma confianca pessoal e seguranca psicoldgica. Para o
autor, empresas que trabalham com atendimento e mecanismos tecnologicos, para estimular o
autoatendimento precisam saber trabalhar os aspectos culturais de modo a reduzir a resisténcia
durante a adeséo. (COSTA FILHO, 1997).

Outra dificuldade que foi dita nas entrevistas, foi a necessidade de distanciamento
social. Além da alocagdo para o digital, o presencial passou por mudangas comportamentais,

sendo um desafio para quem lida com atendimento ao cliente.
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GC1 - As pessoas querem abracar, querem pegar na sua mao, quer botar a mdo no ombro.
Quando vocé fala que ndo, vamos estar distante e tal isso causa uma chateacédo para o outro

lado a depender de como a pessoa recebe. A comunicagdo nao tem sido facil nesse aspecto.

Quanto a comunicagdo sem o contato pessoal, alguns dos transcritos sdo:

E2 — [...] muitos clientes tinham medo das ligagfes. As vezes, achava que era fraude ou golpe.

Ent&o acho que isso foi a principal dificuldade em relacdo ao home Office

E4- Quando vocé recebe algum tipo de proposta por telefone... as pessoas ainda sdo muito

resistentes a esse tipo de contato, principalmente, quando se trata de banco por telefone.

GC2 - O que eu percebi de mudancas é que o cliente consegue da um ” ndo ” pelo telefone mais

facilmente. E mais facil fazer negocio presencial do que no virtual.

Al - Tem até um receio de falar no telefone principalmente aqueles que a gente teve pouco
contato. Que a gente ainda ndo se conheceu presencialmente ou nédo precisou fazer nenhum

tipo de operacgéo ou venda de algum produto.

A partir das respostas apresentadas, percebeu-se as dificuldades de comunicacao
enfrentadas pelos bancarios durante o processo de home office. Segundo ELTZ (1994), o
atendimento telefénico pode ser uma vantagem competitiva, mas também apresenta desafios
devido a impessoalidade. Essa impessoalidade e falta de contato presencial torna mais facil para
o cliente dizer ndo pelo telefone, sendo um desafio a mediacdo de uma negociacéo pelo telefone.

Além disso, o receio dos clientes em passar informacGes pelo telefone se justifica
pela grande quantidade de fraudes e golpes aplicados no pais pelo telefone. Esse tipo de golpe
vem ganhando destaque em diversos noticiarios televisivos e periodicos.

Entrando na terceira subcategoria, a satisfacdo do cliente serd o assunto central.
Buscando entender a satisfacdo do cliente em relagdo ao atendimento, foi perguntado aos
entrevistados: Vocé considera que o cliente mantém o mesmo nivel de satisfacdo em relagdo ao

atendimento que recebe atualmente?

E3 — Com certeza ndo [...] e como eu ja tinha falado anteriormente, a quantidade de pessoas

nas agéncias sdo bem menores do que era outrora... entdo dificulta muito atendimento.
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E4 —[...] pela agilidade, por conta da falta de funciondrios, dentro da agéncia acaba pecando

no tempo de atendimento.

Analisando as respostas acima, percebeu-se que o regime de escala de home office
impactou nos atendimentos presenciais, os clientes que se deslocam para a agéncia estéo
esperando mais que antes.

Segundo Chabat, Filiatrault, Gelinas-Chebat eVaninsky (1994), a avaliacdo de
satisfacdo e qualidade de um servico, além do cliente sentir que o servi¢o desejado foi prestado,
o procedimento enfrentado durante a prestacgdo ira interferir no nivel de satisfacdo. Estando o
tempo de espera relacionado ao processo desse servico.

A satisfacdo ao atendimento ndo presencial, durante o home office, foi percebida.

Contudo, o relatado é que depende do perfil do cliente e do sucesso no contato com o cliente.

GC1 - [...] se eu fosse falar apenas do que eu consigo escutar nas ligagdes... sim eles estdo
satisfeitos por se sentir seguros, saber que tem um apoio, se precisar € so ligar e vai tirar uma

duvida. Entao essas poucas pessoas que a gente consegue chegar... eles estao satisfeitos.

Ainda em relacdo ao perfil do cliente, o sujeito GC1 acredita que o perfil mais
jovem é mais propicio ao atendimento a distancia e atendimento virtual. Acrescenta que pode

ser devido o0s bancos virtuais.

GC1: alguns clientes se adaptaram melhor a esse tipo de atendimento do que outros... a gente
tem os clientes mais jovens que eles se adaptam muito melhor essa questdo de atendimento

virtual até por conta dos bancos virtuais.

Prensky (2001) classifica os jovens como nativos digitais, se referindo ao fato que
ja nasceram com a presenca da tecnologia. Para os jovens, lidar com atendimento digital é algo
intuitivo, isso contrasta com os “imigrantes digitais”, termo utilizado pelo autor para denominar

0S gue ndo nasceram com mecanismos tecnologicos proximas e precisaram se adaptar.

4.6 Autoavaliacdo sobre o trabalho home office
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Essa categoria deseja compreender aspectos sobre a autoavaliacdo do bancério
sobre o teletrabalho do tipo home office. Para facilitar o estudo, foi subdividido em duas partes:
perspectivas do bancario sobre o home office e sugestdes para a melhoria do home office.

Foi feita a seguinte pergunta sobre a perspectivas do bancario acerca do home
office: E vocé, como se sente em relacdo ao trabalho que esté realizando?

E1 - O home office possibilita tirar um pouco do estresse da agéncia, porque quem esta na
agéncia, muitas vezes com o quadro de funcionarios reduzido... estd aguentando um furacéo.

Novamente, como apresentado anteriormente, essa reducdo do quadro de
funcionarios na agéncia afeta, além dos clientes, os funcionrios. Pois a rotina passa a ser mais
estressante e desgastante. Santos (2015) corrobora a partir dos resultados obtidos em sua
pesquisa com bancarios. Foi percebido que havia um sentimento de controle interno e externo,
sendo cobrados por clientes via e-mail e percebendo as reagdes dos clientes durante o periodo
que estdo na agéncia, antes mesmo de chegar sua vez de ser atendido. 1sso pode provocar uma

pressdo a mais.

E3 — Assim particularmente eu ndo gosto de ficar de home office porque é pelas dificuldades

mesmo pelos entraves das negociacdes, entendeu? Os contatos com clientes sao dificeis.

GC1 — E bem complicado o sentimento. Porque quando a gente esta em casa a gente se sente
seguro porque esta longe do virus. Mas, as vezes, ndo consegue chegar no que a empresa

pede... vem o lado ruim. Porque os numeros caem e vocé ndo consegue chegar.

Para quem trabalha com vendas de produtos ou servicos, ha uma importancia em
conseguir se comunicar com o cliente para comecar uma relacdo de negociacao. Brito, Oliveira
e Rezende (2006) fazem a consideracdo que tentativas de contato ativo com o cliente com
insucesso, geram entraves e sentimentos de frustacdo sdo ocasionados.

A partir dos transcritos, percebeu-se que houve uma avaliagdo positiva do home

office também:

GC2 — Acho que eu consegui me adaptar bem... estou me adaptando. Ainda tem muitas coisas
que ainda precisam ser adaptadas, mas eu estou gostando desse tipo de trabalho.
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Al — Eu acho que sim. Acho que é quase a mesma coisa 0 home office ndo muda tanto assim
ndo. Muda mais é o contato. Mas pessoalmente eu prefiro o contato presencial com o cliente...

fica um pouco mais facil até de vender um produto também.

Por fim, a partir das experiéncias vivenciadas por esses profissionais, foi
questionado quais sugestdes eles teriam para tornar o home office um ambiente melhor, através
da pergunta: O que vocé mudaria em relacdo ao atendimento que esta sendo prestado?

Os sujeitos E1, E2, E3 e E4, tem menos tempo de organizacdo e 0 mesmo cargo,
eles tiveram apenas um telefone disponibilizado para realizacdo do trabalho a distancia. As
respostas foram bem similares e destacaram a necessidade de ferramentas para o home office:

E1- Oferecer mais suporte, um computador para a gente poder fazer outras coisas.

E3 —[...] ter acesso aos sistemas... por mais que o banco ndo disponibilize os computadores,
mas se a gente conseguisse ao menos espelhar... seria mais facil pois a gente conseguiria dar

vazdo alguns atendimentos.

O sujeito GC1 trouxe o aspecto da importancia de fortalecer conscientizacao e se

deixar disponivel:

GC1 - Falar mais sobre cuidado e deixar mais fortalecido que estamos aqui do que
propriamente esta perguntando o produto especifico. Eu estou aqui se vocé precisar de alguma
coisa, vai trocar o carro, vai comprar uma casa, eu estou aqui, mas eu preciso que Vocé se
cuide.

O sujeito GC2 sugeriu aproximagdo na comunicacao com os clientes:

GC2 - Eu acho que teria que ter mais comunicacdo com o cliente. Eu por exemplo néo fago

videochamadas eu acho que seria interessante incluir video chamadas se o cliente permitir.

Para Liccope (2004) a presenca conectada pode substituir relagdes presenciais,
aquelas marcadas pelo olho-a-olho. Isso € possivel quando se garante a aproximacgdo por meios
tecnoldgicos. A sugestdo do sujeito GC2 dar relevancia a esse aspecto de proximidade da
chamada de video, pois pelos videos as emocdes e expressdes transmitidas permitem uma

melhor leitura dos sentimentos e uma boa interacao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A monografia apresentada abordou o teletrabalho, tema esse onde ha estudos
publicados, principalmente, a partir do final do século XX. Tal inferéncia se justifica pela sua
natureza associada ao uso de ferramentas tecnoldgicas. O teletrabalho é dividido em alguns
tipos, uma dessas classificacbes € o home office, valendo salientar que o tipo citado vem
crescendo em consequéncia da pandemia gerada pela COVID-19. Esse aumento do home office
devido a necessidade de distanciamento social, fez com que as empresas passassem por
mudangas em curto espaco de tempo. Desse modo, o assunto é complexo e lida com aspectos
sociais e desafios organizacionais.

Primeiramente, foi constatada na pesquisa bibliografica sobre as publicacGes
anteriores, que eram preponderantemente de natureza qualitativa, lidando com as perspectivas
do teletrabalhador e desafios ligados a esse contexto de trabalho. Além disso, os estudos
abordavam a flexibilidade e dificuldade de comprometimento devido seu contexto fora de um
ambiente organizacional padréo.

Contudo, ha uma escassez de estudos que explorem o teletrabalho em profissdes
que trabalnem com comunicacdo direta e contato com o cliente. Nesse caso se encaixa 0
trabalhador de agéncias bancérias, lidando esses com diversos atendimentos diarios e uma
rotatividade de pessoas atendidas. De maneira geral, acredita-se que o contexto contemplando
onde existe 0 processo de comunicacao tdo presente, foi mais um avango nas pesquisas dessa
area. O objetivo central do trabalho foi a analise da adaptabilidade do setor bancéario ao
teletrabalho do tipo home office frente as mudancas no processo de comunicacdo com o cliente.

Quanto aos objetivos especificos, o primeiro foi identificar as novas formas de
trabalho encontradas pelos teletrabalhadores do setor bancério. Constatou-se que esse objetivo
foi atingido. Os participantes entrevistados descreveram como foi o seu home office e
mostraram formas diferentes de trabalho em relacdo ao da agéncia. Nem todos perceberam essas
mudancas, mas para os sujeitos E1, E2, E3 e E4 essas mudancas foram bem perceptiveis,
trabalhando principalmente com ligacGes, algo que néo era rotineiro fazerem em suas agéncias.

J& o0 segundo objetivo especifico, descrever mudangas no processo de comunicacao
com o cliente, foi atingido também. Os participantes perceberam diferencas no processo de
comunicagdo com o cliente a distancia em relacdo ao contato presencial. O contato telefonico
foi o principal expandido, mas existiram dificuldades nessa comunicagdo. Como por exemplo,
clientes com medo de golpe e resisténcia por parte de alguns clientes a este tipo de contato.

Em relagdo ao objetivo especifico caracterizar as formas de contato pessoal com o

cliente ao adotar o teletrabalho, pode-se dizer que também foi atingido. A partir das respostas
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percebeu-se que estava sendo aplicado um relacionamento que validasse a importancia dos
cuidados com o distanciamento social, como evitar tocar nas pessoas, mas que ainda existiam
certos desafios gerados por essa abordagem chegando até uma esfera cultural. Outro ponto que
foi trazido por GC1 foi que alguns clientes se sentiam reconfortados ao receber ligacfes ou
mensagem do banco, o que aproxima lagos e traz um sentimento que poderiam acionar seu
gerente até a distancia.

Seabra e Sousa (2010) apud Andrade (2016) definem que o processo de adaptacdo
tem seu significado ligado ao ajuste, necessario a partir de uma situacdo. Os autores continuam
que o acolhimento é a forma como essa situacdo é recebida e aceita. Foi abrangido que a
adaptacéo e o acolhimento podem ser correlacionados, a entrevista realizada corrobora tal fato.

Salienta-se que aos escolher bancérios que trabalhavam com o atendimento ao
publico e comercializacdo de servicos, teve uma importancia para o tema teletrabalho, pois
trouxe a possibilidade de trazer a exploragdo do processo de adaptabilidade do teletrabalho a
profissdes que lidam diretamente com o publico. Entretanto, ainda hé barreiras em setores como
0 bancario, no qual ha um controle de dados e falta de ferramentas disponibilizadas para 0s
funcionarios exercerem seu trabalho remotamente. Isso foi notado, principalmente para cargos
menores.

A quantidade de participantes entrevistados, se justifica pelas limitacbes de
encontrar pessoas do setor bancério dispostas e disponiveis para realizar entrevistas a distancia
e com horario marcado. Pesquisas qualitativas e que utilizam de entrevistas para coleta de
dados, podem enfrentar dificuldades e limitagdes. Tendo ainda que se encaixar no perfil
desejado, sendo esse: respondentes de mais de uma agéncia bancéria, que trabalham com
atendimento ao publico e que tenham realizado home office. Contudo, apesar das limitacGes
acredita-se que chegou a uma amostra satisfatoria, considerando que foi notada uma certa
saturacdo dos dados a partir de respostas semelhantes, até de respondentes de agéncias
diferentes.

Além disso, considerando o contexto apresentando gerado pela pandemia e a
expansdo consideravel do teletrabalho do tipo home office em diversas profissfes, varios outros
estudos podem ser realizados, inclusive com outras profissdes que trabalham com o publico,
como professores e psicologos.

Em suma, o trabalho proposto alcangou os objetivos desejados contribuindo para a
area estudada e possiveis estudos futuros. Vale destacar que pesquisas futuras sdo importantes
para fornecer novos conhecimentos sobre o universo do teletrabalho e da adaptabilidade frente

a essa realidade.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO

Caro (a) participante,

Sou estudante do Curso de Administracdo de Empresas da Universidade Federal do
Ceard — UFC. Estou realizando uma pesquisa sob a supervisdo da professora doutora Ana Paula
Moreno Pinho, o objetivo é auxiliar na obtencdo dos dados para 0 meu Trabalho de Concluséo
de Curso — TCC.

Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa Teletrabalho: um estudo
sobre a adaptabilidade do setor bancario. Os objetivos deste estudo estdo relacionados a
adaptabilidade do teletrabalho no setor bancério, levando em consideracdo as mudancas no
processo de comunicacdo com o cliente e o contato pessoal.

Caso vocé autorize, vocé ira participar de uma entrevista, com perguntas
relacionadas as atividades laborais desenvolvidas por meio do teletrabalho e seu contexto. Essa
entrevista sera gravada, através do seu consentimento, procurando facilitar a analise dos dados.

A sua participacdo € voluntaria, a qualquer momento, podera desistir da
participacdo. Caso sentir desconforto, se houver interesse, conversar com 0 pesquisador. A
publicacdo das analises e dos resultados se dard de forma que sua identidade seja mantida no

mais rigoroso sigilo. Todas as informacdes que permitam identifica-lo serdo omitidas.

Vanessa Maria Andrade Gomes — Matricula 408572

Consinto em participar deste estudo e declaro ter recebido uma cdpia deste termo de
consentimento.

Participante da pesquisa

Local e data
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Qual seu cargo, idade e formacéo profissional?

Hé& quanto tempo trabalha no banco?

Hé& quanto tempo trabalha como bancério?

Descreva como era seu dia de trabalho e as atividades que realizava antes da
pandemia?

O que mudou na sua rotina de trabalho ap6s o inicio da pandemia? Poderia descrever?
Durante sua experiéncia de teletrabalho do tipo home office quais atividades sdo
realizadas?

Quais instrumentos de trabalho a empresa disponibilizou para realizagdo do home office?
Vocé percebe algum tipo de consequéncia em decorréncia do trabalho home office?
Quais?

Na sua avaliacdo o banco adaptou sua tarefa a situacdo atual? Como isso ocorreu?
Ocorreram mudancas no processo de comunicacdo com o cliente em relacdo ao
contato pessoal? Quais?

Na sua visdo, como vocé qualifica o contato com o cliente no contexto atual da
pandemia?

Vocé considera gque o cliente mantém o mesmo nivel de satisfacdo em relacdo ao
atendimento que recebe atualmente?

E vocé, como se sente em relacdo ao trabalho que esta realizando?

O que vocé mudaria em relacdo ao atendimento que esta sendo prestado?



