2

UNEF - UNIDADE DE ENSINO SUPERIOR DE FEIRA DE SANTANA
CURSO: ADMINISTRAÇÃO DE EMPRESA
DISCIPLINA: TRABALHO DE CONCLUSÃO DE CURSO 2



[bookmark: _Hlk86698430]
A IMPORTÂNCIA DA GESTÃO DE PESSOAS NO ALCANCE DAS METAS NO CALL CENTER NO PERÍODO DE DISTANCIAMENTO SOCIAL




ÂNGELO GABRIEL BASTOS PINTO










Feira de Santana
Novembro 2021 
UNEF - UNIDADE DE ENSINO SUPERIOR DE FEIRA 




A IMPORTÂNCIA DA GESTÃO DE PESSOAS NO ALCANCE DAS METAS NO CALL CENTER NO PERÍODO DE DISTANCIAMENTO SOCIAL




ÂNGELO GABRIEL BASTOS PINTO





[bookmark: _Hlk83750709]Trabalho apresentado ao curso de Administração de Empresa da disciplina de TCC2, como nota parcial de conclusão do curso submetido a orientação da professora Lorena Argolo.






Feira de Santana
Novembro 2021 

Sumário
INTRODUÇÃO	4
REFERENCIAL TEÓRICO	5
A importância da gestão de pessoas	5
A hierarquia do modelo de trabalho Call Center;	6
As estratégias motivacionais no impacto do Home Office	7
METODOLOGIA	9
Tabela do questionário	10
RESULTADOS E DISCURSÕES	11
CONSIDERAÇÕES FINAIS	13
REFERÊNCIAS	14

[bookmark: _Toc86659463]

[bookmark: _Toc88856404]RESUMO 
Este artigo, nasce no campo acadêmico e na necessidade de teorizar a implementação do trabalho remoto em vigência desse período que a sociedade vem atravessado. Esta pesquisa foi articulada sobre o tema: A importância da gestão de pessoas no alcance das metas no Call Center no período de distanciamento social. Então pelos aspectos de estudo assumido neste trabalho em demonstrar os caminhos e experiências adquiridas durantes a etapa de Home Office e com essa dinâmica social, mas rápida e ágil, compreende -se que gerenciar empresa ficou ainda mais difícil e o papel do gestor fica cada vez mais complexo. Vale ressaltar que a figura do gestor é importantíssima, principalmente nos dias atuais em que o supracitado tem que apresentar um perfil proativo, comunicativo e criativo, sendo capaz de incentivar as equipes de forma dinâmica e motivada, além dominar as ferramentas tecnológicas, instrumentos essenciais no desempenho do trabalho em Home Office no modelo Call Center. O presente artigo tem como objetivo, analisar os dados coletados através de questionário semiestruturados aplicado em uma empresa de Call Center situada na cidade de Feira de Santana. No desenvolvimento de uma visão crítica e embasada na experiencia e vivencia do mesmo. 

 Palavras-Chave: Gestão; Pessoas; Empresa.

[bookmark: _Toc86659464][bookmark: _Toc88856405]ABSTRACT 

This article, born in the academic field and from the need to theorize the implementation of remote work during this period that society has been going through. This research was articulated on the theme: The importance of people management in achieving goals in the call center in the period of social distancing. So, from the aspects of the study undertaken in this work to demonstrate the paths and experiences acquired during the Home Office stage and with this social dynamic, but fast and agile, it is understood that managing a company has become even more difficult and the role of the manager becomes increasingly more complex. It is noteworthy that the figure of the manager is very important, especially nowadays. The aforementioned must present a proactive, communicative and creative profile, being able to encourage teams in a dynamic and motivated way, in addition to mastering technological tools, essential instruments in the performance of work in Home Office in the Call Center model. This article aims to provide an analysis and discussion of data collected through a semi-structured questionnaire applied in a Call Center company located in the city of Feira de Santana. In the development of a critical view and based on the experience and experiences of the same.


Keywords: Management; People; Compay.
[bookmark: _Toc88856406]INTRODUÇÃO
Neste contexto a gestão de pessoas precisou de reestruturação completa com o novo modelo de trabalho. Desta forma o Home Office, um método de trabalho a distância onde os colaboradores exercem suas funções de forma remota passar a fazer parte do cotidiano de muitas empresas, então, este modelo de Call Center teve que ser restruturado com muita agilidade devido a gravidade da situação que necessitou ser reformulado. Entretanto, a principal estratégia para controla o avanço da contaminação com a covid-19, seria através de um regime de distanciamento social. E em alguns setores de trabalho para continuar na ativa teriam que garantir o distanciamento mínimo de 1 metro entre seus representantes, e usar alguns equipamentos de proteção.
Neste propósito, surgiram políticas que buscaram controlar os níveis de absenteísmo das empresas que resolveram utilizar o maquinário nas unidades domésticas dos mesmos e não sobrecarregar os serviços públicos que tiveram suas atividades reduzidas como o transporte público, e com o toque de recolher para o trânsito de pessoas nas vias, além de eventos de “lockdown” que proíbem a abertura do comércio. 
Este modelo de trabalho de Call Center demandou dos gestores novos métodos para comandar as suas equipes a distância onde deve-se estabelecer comunicação eficiente, mantendo-os motivados constituindo estratégias e metas de trabalho que impulsione as equipes ao acerto mesmo que seja de forma remota. Devido ao volume de trabalho solicitado, muitas empresas migraram para a modalidade a distância, onde o grande desafio é a saber: Como manter a produtividade e a qualidade do serviço gerindo a distância? 
Isto posto, em todas estas situações houveram perdas e ganhos de eficiência, qualidade de serviço e produção por parte das empresas, como também dos funcionários que perderam a dinâmica interacional que havia dentro das empresas. Daí, é em função de tal situação que permeia este trabalho em demonstrar os caminhos e experiências adquiridas durantes as etapas de implementação de trabalho remoto em vigência desse novo normal.
A metodologia desta pesquisa é de natureza qualitativa-quantitativa, com objetivos de caráter exploratórios e descritivos. Quantos aos procedimentos técnicos utilizados a pesquisa foi desenvolvida através da aplicação de questionários semiestruturados, para coleta de dados e posterior análise dos dados encontrados. A presente pesquisa está assim dividida em: introdução que aponta a estrutura do trabalho; em seguida o referencial teórico que apresenta o trabalho está dividido em três subtemas a saber:  apresentar a importância da gestão de pessoas no alcance dos resultados; reconhecer a hierarquia e os desafios enfrentados pelos gestores no modelo de trabalho Call Center; compreender as estratégias motivacionais e impacto do Home Office na gestão de pessoas.
 	Em seguida a metodologia que aborda as ações de desenvolvimento do trabalho, trazendo uma análise e discussão dos dados coletados através de questionário semiestruturados aplicado em uma empresa de Call Center situada na cidade de Feira de Santana. E por fim as considerações finais explanam tudo que foi visto e explorado na presente pesquisa
[bookmark: _Toc88856407] REFERENCIAL TEÓRICO
O mundo encontra-se passando por um processo de incerteza durante a pandemia provocada pela Covid-19, muitas das atividades e ocupações realizadas no mundo físico e de forma presencial passaram por mudanças rápidas e na busca para que continuassem acontecendo e atendendo as necessidades nesse período. Estima-se que muitos dos bens e serviços oferecidos hoje muitos deles nunca tinham sido testadas em momentos anteriores e outros encontrava em fazes de teste.  A possibilidade de realizar trabalho à distância, bem como demanda e oferta de bens e serviço e graças ao acesso à internet e o uso das novas tecnologias, passaram a fazer parte do nosso cotidiano. 
Com essa nova dinâmica social, mas rápida e ágil na resolução de problemas deve-se enfatizar que: As estrategeias para interromper a estagnação econômica durante as medidas protetivas como o distanciamento social que acabou com o fechamento várias empresas. Dessa forma o empreendimento viabilizou as atividades por aplicativos que estavam em processo de construção sendo liberadas para dar vazão à demanda principalmente de serviço de informação e processamento de dados. Mesmo com tantas mudanças decorrente desse período não se pode deixar de lado modelos de gestão já constituído no passado, e são aplicados nos dias atuais com muito êxito.  
[bookmark: _Toc88856408]A importância da gestão de pessoas
 Isto posto a gestão de pessoas sempre existiu e se utilizou de artifício capaz de garantir um bom desempenho no trabalho no decorre do tempo, sempre obedecendo os procedimentos hierárquicos em todos os lugares que existe trabalho, principalmente no entendimento colaborativo entre os indivíduos e seus grupos. Segundo (CAMPO,2009): “Embora a gestão com pessoas remonte à Antiguidade, somente no final do século passado é que essa questão assume a relevância necessária para merecer uma sistematização dos conhecimentos acumulados até então”.
Sendo assim, muitas empresas tem buscam adequar a gerenciar de seus funcionários nas atividades a distância estabelecendo a produtividade e garantindo a qualidade do serviço, pois, o gerenciamento de pessoas sempre foi uma tarefa complexa desde os seus primórdios, mas atualmente tem gerado muito destaque, principalmente   nesta nova modalidade de gestão a distância por causa desse período pandêmico, onde a maioria das empresas se viram obrigadas a aderirem ao trabalho remoto.
Frente ao exposto, gerenciar uma empresa atualmente tornou-se em uma tarefa mais complexa, pois, administrar o que cada um deve fazer sempre foi o instrumento fundamental para colocar métricas e sobretudo na produtividade. Para que continue sendo desenvolvida as atividades a distância sem perder a qualidade do serviço, sempre será uma questão de bom gerenciamento, e elaboração novas técnica e estratégias motivacional, que se constitui necessário encontra outras perspectivas.
[bookmark: _Toc88856409]A hierarquia do modelo de trabalho Call Center; 

Neste propósito a estrutura organizacional baseada em Call Center, que possui um modelo de negócio alternativo que cada vez mais vem sendo demandado, tornou-se nesses últimos anos a válvula de crescimento das empresas, pois esse modelo de gestão é composto por hierarquia que classifica em: diretor, gerentes, coordenadores, supervisores e operadores. Desta forma o diretor é responsável pela empresa como um todo, os gerentes são responsáveis por um determinado setor; já os coordenadores gerem um grupo e/ou turno específico; entretanto os supervisores são os que possuem contato direto com os operadores que por sua vez são o maior grupo em quantidade de pessoas que estão em contato direto com o cliente, como aponta (COSTA, 2007 apud PAIVA, DUTRA, LUZ, 2014, p. 314)

Os call centers estão mudando a forma com que as empresas se comunicam com os clientes e são um ativo estratégico no fornecimento de serviços de excepcional qualidade. Basicamente, com a ajuda das centrais de atendimento, as empresas buscam demonstrar orientação para o cliente, tentando assegurar sua satisfação e comprometimento. (...) os call centers permitem à empresa construir, manter e gerenciar o relacionamento com seus clientes, solucionando seus problemas e fornecendo informações, 24 horas por dia, 7 dias por semana, 52 semanas no ano (COSTA, 2007 apud PAIVA, DUTRA, LUZ, 2014, p. 314)


Desta forma o Call Center viabiliza o contato entre as empresas e os clientes, tem se destacado nesses últimos dias, pois migrando para modalidade remota foi possível promover o distanciamento social, por que já existias estratégias de trabalho que já funcionava a muito tempo. Para o processo de Home Office este grupo passou por uma mudança de distribuição de jornada de trabalho onde pelo menos 50% desse contingente foi deslocado para o serviço home, as suas dinâmicas e métricas foram modificadas para a nova situação onde quantificar o serviço proposto que ficou sendo realizado de forma remota e o feedback imediato migrou para um protocolo de execução estabelecido para garantir o processo e a continuidade das demandas necessária. 
Compreende -se que o gerenciar empresa ficou ainda mais difícil e o papel do gestor é ainda mais complexo porque a figura do gestor é importantíssima e tem que apresentar um perfil proativo, comunicativo e criativo, capaz de incentivar as equipes de forma dinâmica e motivada, além dominar as ferramentas tecnológicas, instrumentos essenciais no desempenho do trabalho. Assim o diretor tem que controlar a produtividade e o trabalho, assegura que as novas formas de trabalho dependo muito mais de atividades realizadas do que dos espaços onde elas serão realizadas, administrar as relações interpessoais para conseguir mostrar o grupo sem perder o foco dos demais.
Frente a este contexto, essa modalidade de trabalho remoto onde as ações ocorre no meio virtual, em tempo real, o gestor encontra no centro das operações, centralizando todo  o controle da empresa, desta forma ele tem que estar apto a resolver as diversas situações e consequentemente deve estar conectado em quase todos os momentos, por essa função demanda tempo e disponibilidade, como indica, (CARVALHO E SERAFIM, 2004 apud MACEDO, 2015): um gestor inverte cerca de 80%  do seu tempo em processo que envolve diretamente a comunicação, seja a conversando, telefonando, respondendo e-mails, ouvindo alguém ou buscando informa-se sobre algo. 
[bookmark: _Toc88856410]As estratégias motivacionais no impacto do Home Office


A modalidade distância desencadeia outras situações, como a sobrecarga do trabalhador que por esta em Home Office, em que trabalho é realizado no convívio do seu lar e dividindo atenção com suas atividades domesticas, além de contar com a falta de infraestrutura operacional, também encontra-se adaptando a essa nova realidade, essas vertentes acabam influenciando o desempenho do funcionário que se sente desmotivado. Então se faz necessário que o gestor estabeleça estratégias motivacional, procurando virtualmente impulsionar sua equipe, podendo receber estímulos do meio através de reuniões de caráter motivacional, porém concebido internamente.
Cabe ao gestor identificar as mudanças de comportamento de sua equipe, buscar entender a natureza inerente de cada indivíduo, procurando estimular o desempenho do funcionário, através da motivação acima de tudo enxergando como pessoas capazes de realizar seu trabalho com mais dinâmica e qualidade de serviço.  Com o propósito de encontra no seu eu, sentido compatível com os objetivos da organização para o seu crescimento consequentemente da sua equipe de trabalho como afirma (CASADO, 2002):

 A motivação evidencia um impulso ou necessidade, sendo assim um sentimento, algo que pode receber estímulos do meio, porém concebido internamente. Dessa forma, esse tradicional questionamento dos gestores é algo impossível de se realizar, já que não é possível um agente externo promover motivação. (CASADO, 2002)

Nesta perspectiva, que tem o foco na motivação dos funcionário demanda que o  gestor identifique  as necessidade dos integrantes da equipe, a baixa produção e a falta de qualidade no serviço, devendo  buscar incentivar o trabalhador, promovendo um ambiente  virtual agradável, fornecendo equipamento de qualidade para o serviço  além de estabelecer estratégias de premiação e promoção  no trabalho, além proporcionar a competitividade entre o  colegas de trabalho  essa possibilidade levam a estimular operário a trabalhar mais motivado e tendem a aumentar a sua produção e serviço.
De antes desta perspectiva, o gestor deve trabalhar em suas equipes a especificidade de cada um, conseguindo motiva-los se tornara um excelente chefe, pois, demonstra que se importa com o trabalhador, pois, trabalhar com pessoas envolve empatia, conhecimento e principalmente liderança, são essas as características que carrega verdadeiro líder. Gestor é aquele que motiva sua equipe colocando as necessidades de cada um à frente, deve demonstrar que se importa com seu psicológico com indica (LEITE & ALBUQUERQUE, 2011, p. 21 apud PAIVA, DUTRA, LUZ, 2014, p. 312)

No comprometimento organizacional, o ponto em comum das definições é ser um estado psicológico que caracteriza a relação indivíduo-organização. O que as diferencia é a natureza desse estado. O comprometimento, então, é um vínculo do trabalhador com os objetivos e interesses da organização, estabelecido e perpetuado por intermédio de pressões normativas (LEITE & ALBUQUERQUE, 2011, p. 21 apud PAIVA, DUTRA, LUZ, 2014, p. 312)

Compreende que o ato de gerenciar vai muito mais além de só delegar tarefas e exigir produção e cobra resultado. Porém ser gestor é ser disponível, gasta-se muito tempo, precisa estar ciente que estar liderando diretamente com o ser humano e cumprir esse papel de dirigir uma empresa, é também estimular pessoas, propor mudanças, sempre inovar e compartilhar conhecimento, defender uma proposta manter o equilíbrio das relações.  Neste sentido saber ouvir as pessoas e compreender que são seres humanos, passivas a tudo e como ela se comportam e atuam em conjunto.
  Neste aspecto, o diretor precisa antes de tudo compreender os limites e principalmente as necessidades de cada um de sua equipe, buscar resolver os problemas que atinge a todos e neste novo cenário, estabelecer o equilíbrio das relações interpessoais. Porquê administrar uma empresa a distância ainda continua sendo o maior desafio da atualidade e tudo isso é novo na história da humanidade. 
[bookmark: _Toc88856411]METODOLOGIA 	
Este trabalho nascido no campo acadêmico e da necessidade de fazer uma pesquisa sobre: a importância da gestão de pessoas no alcance das metas no Call Center no período de distanciamento social, realidade está imposta pelas circunstâncias pela Covid-19, levou o gerenciamento de algumas empresas a migrarem para o trabalho remoto. Pelo aspecto que aqui assumimos ao fazer uma pesquisa acadêmica de caráter qualitativo e quantitativo na possibilidade de alcançar os objetivos são apresentados nesta pesquisa, a partir da definição da área em estudo, foi desenvolvido uma releitura bibliográfica que proporcionando o embasamento teórico necessário às interpretações consideradas para essa pesquisa. 
[bookmark: _Hlk86702362]A proposta metodológica deste artigo teve base na releitura bibliográfica, valendo-se de fonte como: artigo, dissertação, livros e materiais publicados. Também apresentar questionários semiestruturados, para coleta de dados e posterior análise dos resultados do questionário como fonte de base, a nível de referenciar a gestão da vigente situação, este trabalho norteia em apresentar as questões para os gestores, os supervisores e funcionários com a desígnio de coletar informações que o respalde está pesquisa. 
[bookmark: _Hlk86698391] Utilizando-se também os dados obtidos da pesquisa com 10 gestoras de equipes, sendo cinco que atuam com equipe Home Office e cinco que trabalham com equipes presenciais; 10 subordinados na mesma proporção, ambos que trabalham em uma empresa de Call Center situada na cidade de Feira de Santana, onde avalia-se os principais desafios encontrados e quais métodos de incentivo e comunicação utilizam para com os representantes de suas equipes e a importância que os colaboradores veem em seus superiores. 
O questionário foi utilizado para poder estabelecer uma comparação de satisfação que os funcionários desenvolviam a sua função a nível de produção que eles executavam em uma empresa de modelo Call Center de forma presencial trabalhando no ambiente da empresa e o que mudou na sua motivação e se consequentemente interferiu na qualidade da produção e a quantidade de metas alcançada no trabalho de Home Office. Os funcionários não precisavam identificar-se, apenas colocar o cargo ou função que ocupa dentro dessa empresa. Vale lembrar, que a empresa é composta por quantidade favoravelmente de funcionário: Onde   19,9% do sexo masculino, 80,1% sexo feminino, as idades oscilam entre 18 a 58 anos, uma faixa etária relativamente condizente como nível de trabalho, por se tratar de uma empresa particular, os gestores possuem uma carga horaria de oito horas e trinta minutos diárias, por sua vez os operadores são seis horas diárias.
[bookmark: _Toc88856412]Tabela do questionário

	Pergunta 01: Dos 10 supervisores entrevistados, para saber qual das ferramentas utilizam para estabelecer a comunicação entre as equipes de trabalhos (operadores) 90% dos supervisores responderam que só utilizam o aplicativo WhatsApp. Enquanto os outros 10% prefere fazer uso da ferramenta Telegrama para fins de comunicação com a equipe em Home Office.

	Pergunta 02: Dos 10 supervisores entrevistados apenas uma pessoa informou que não obteve melhoria de resultados. Segundo ela: “Minha equipe não teve bom desenvolvimento em home, uma escolha mais assertiva dos representantes a serem encaminhados para esta modalidade iria ajudar e muito no desenvolvimento. Foi tudo muito as pressas devido ao cenário atual”. Os outros 9 supervisores informam que tiveram pouca melhoria de resultado.

	Pergunta 03: Nenhum supervisor entrevistado se considera plenamente satisfeito com a experiencia que tem enfrentado com equipes a distância. 50% dos entrevistados se colocam neutros a esta questão, enquanto os demais se consideram pouco satisfeitos.

	Pergunta 04: 60% dos entrevistados acreditam plenamente que o modelo de trabalho irá perdurar mesmo após o cenário de distanciamento social findar. Os outros 40% acreditam na possibilidade, mas ainda não possuem uma ideia concreta. Segundo Emerson Bernardo: “A empresa tem economizado muito com essa ideia de Home Office e ela não vai deixar essa oportunidade pra trás”

	Pergunta 05: 10% dos entrevistados informam que tem encontrado muita dificuldade em trabalhar com a equipe a distância. Os demais participantes informam ter dificuldade parcial.

	Pergunta 06: Nenhum dos entrevistados é muito satisfeito com o atual modelo de trabalho. A entrevistada Talita Gonzaga que se colocou extremamente insatisfeita informa que: “Não consegui me adequar a isso. Gosto de ter as pessoas perto e conversar olhando no olho. É complicado lidar com a pessoa longe”. Os demais entrevistados se colocam 40% parcialmente satisfeitos e 50% satisfeitos.



[bookmark: _Toc88856413]RESULTADOS E DISCURSÕES

Com o intuito de investigar o nível de satisfação dos funcionários que trabalham numa empresa situada na cidade de Feira de Santana, que corresponde ao modelo Call Center que vem desenvolvendo sua atividade num método de trabalho a distância chamado de: Home Office onde os colaboradores exercem suas funções de forma remota. Modalidade esta que passou a fazer parte do cotidiano de muitas empresas, devido ao distanciamento social, imposta pelas circunstâncias da Covid-19, que levou muitas empresas aderirem a esse método. Para avaliar o nível de satisfação, foi aplicado um questionário para ajudar no resultado dessa pesquisa. Após a aplicação do questionário pode-se constatar que os funcionários, ocupando a função de supervisor na sua maioria costumam utilizar o aplicativo WhatsApp, para se comunicarem com suas equipes em Home Office, por se trata de uma ferramenta acessível e eficiente, enquanto que uma minoria ainda se utiliza da ferramenta Telegrama para manter a comunicação com a equipe.
Como a empresa é voltada para a produção de bens e serviço, onde as equipes supervisionadas a distância foram estabelecidas comunicação de forma eficiente, buscando mantê-las as equipes (de operadores) sempre em contato e sob a monitoração dos supervisores que sempre disponível para auxiliar.  E além receber os equipamentos como computador e outros, foram instalados em sua residência possibilitou desempenho do trabalho em Home Office. Sendo assim, obtiverem resultado, mesmo estando de forma remota continuaram executando seu trabalho. Desta forma a maioria dos supervisores informara que houve pouco melhoria nos resultados. Conclui-se que as equipes (de operadores) mesmo estando em Home Office os avanços nos resultados foram significativos.  
Quando solicitado para comparar sobre a satisfação do supervisor em relação as suas equipes (operadores) de trabalho, em função, das respostas dos supervisores surgiram três divisões.  Nenhuns supervisores que participou da pesquisa se considera plenamente satisfeito com a experiencia que tem enfrentado com equipes a distância e metade dos pesquisados ficaram neutros com esta questão de satisfação e dos demais se consideram pouco satisfeitos. Para que houvesse maior grau de satisfação seria necessário constituir algumas estratégias para as atividades serem desenvolvida nas próprias residências, como flexibilidade nos horários e qualidade na infraestrutura, isto conduz a satisfação no trabalho como aponta Fernandes (1996 apud SANTOS; BATIZ; DUARTE; 2019, p. 3), é condição que envolve a jornada e carga de trabalho, materiais e equipamentos disponibilizados para execução das tarefas e ambientes saudáveis. Neste sentido o que provavelmente os trabalhadores, quando estimulada a desempenhar o seu trabalho, com alegria teria muito mais satisfação.
A maioria dos entrevistados atinam que a modalidade remota vai perdurar por muito tempo, principalmente nas empresas de Call Center, que é o foco deste artigo, desta forma acredita-se que o trabalho vai continuar em Home Office mesmo depois que o mundo volte ao normal. Pois especula-se que as empresas viram nesse momento a oportunidade de economizar e angariar alguns lucros como aponta GEM (2011 apud VALE, CORRÊA, REIS; 2014, p.313) Já os empreendedores por oportunidade formariam a parcela da população “envolvida com o empreendedorismo não por não ter outra opção de trabalho, e, sim, por ter identificado uma oportunidade de negócio que pretende perseguir” 
[bookmark: _Hlk88178014]Neste contexto, manifestação o senso de oportunidade da empresa supracitada que entrou em um setor considerado em anormalidade, mas vem conseguindo resultados satisfatórios operando com o modelo de baixo custo.  Não significa que todos estão satisfeitos nessa nova modalidade que a empresa vem atravessando, deve elucidar que alguns dos entrevistados informam ter encontrado muita dificuldade em trabalhar com a equipe a distância e os outros consideram ter dificuldade parcial no trabalho Home Office, mas como se trata de especulação acredita que em um futuro bem próximo a sociedade irá correr no percurso da vida contemporânea e as empresas encontrarão alternativas para sanar todas as dificuldades.
Com essa pesquisa foi possível perceber que os supervisores entrevistados apontam que estão passivamente satisfeitos, e metade dos supervisores entrevistados estão satisfeitos. Enfatiza-se que na realidade o grau de satisfação vária com o atual modelo de trabalho, mas mesmo assim a maioria está satisfeita. Por outro lado, uma pequeníssima parte   dos supervisores se diz insatisfeito por não saber lidar com pessoas a distância. Esses dados revelam que esse momento de distanciamento social foi possível para trazer à tona a experiencia vivida nesse período e a continuação do trabalho em Home Office que superou as adversidades e foi satisfatório tanto para empresa que continuou os bens e serviços como para os funcionários que se manteve em seus empregos e em segurança.
[bookmark: _Toc88856414]CONSIDERAÇÕES FINAIS 	
Com este trabalho existe a possibilidade de relatar fatos que ocorre no meio do trabalho permitindo aprofundar a pesquisa com base em situações concretas e realizada dentro dessa modalidade que é capaz de fornecer referenciais das relações interpessoais, das práticas de diferentes agentes que interfere no jogo das forças do trabalho e das representações sociais existentes 
A partir da análise de todas as informações disponíveis e coletadas através de questionário com os supervisores e operados   agente envolvidos da empresa, pôde se identificar que realmente, a qualidade do atendimento prestado pelos operadores é fator crítico de sucesso para os negócios da empresa, e que essa característica é influenciada pelo nível de comprometimento dos operadores. Através desta pesquisa identificamos a importância da gestão de pessoas no alcance das metas no Call Center no período de distanciamento social.
 Espera-se que este trabalho contribua para a sociedade e para o estudo gerencial de uma empresa sobre as questões desafiadoras do trabalho em Home Office, possibilitando um melhor entendimento da dinâmica vivida pelos funcionários do Call Center. Uma tarefa desafiadora que abre a possibilidade de ampliar este mercado Home Office ao incorporar elementos remotos, que por vezes, são tratados com destaque nesse novo cenário.
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