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RESUMO

Este estudo investigou o impacto do trabalho remoto na inovagdo em servigos em uma empresa
prestadora de servigos de software. Para isso, utilizou-se o método de estudo de caso, com
entrevistas semiestruturadas e andlise de conteudo. Os resultados indicaram que o teletrabalho
melhorou o equilibrio entre vida profissional e pessoal, impulsionando a inovagdo. A empresa
adotou estratégias para preservar a comunicagao e lagos sociais, evitando o isolamento e criando um
ambiente propicio ao compartilhamento de conhecimento e inovagdo. A principal contribui¢ao do
estudo estd em evidenciar como o trabalho remoto pode promover a inovagdo por meio do
bem-estar dos funcionarios ¢ da integragdo social. Nesse sentido, refor¢a-se a importancia de
praticas organizacionais que mantenham uma cultura inovadora mesmo fora do ambiente
presencial. Do ponto de vista tedrico, a pesquisa avanga o entendimento sobre a relagdo entre
teletrabalho e inovacdo em servigos, destacando a necessidade de estratégias especificas para
sustentar processos inovadoras. No campo pratico, os achados sugerem que empresas de software
podem impulsionar a inovacdo remota por meio de medidas como flexibilidade, suporte técnico e
ergondmico, canais eficazes de comunicagao e a¢des voltadas ao equilibrio trabalho-vida. Por fim, o
estudo aponta implicagdes sociais ao demonstrar que o trabalho remoto pode ampliar o acesso ao
mercado de trabalho e promover maior diversidade e equidade na forca laboral.

Palavras-chave: Covid-19; Pandemia; Trabalho remoto; Teletrabalho; Inovagdo em servigos.
1 INTRODUCAO

A pandemia de Covid-19 ndo apenas desencadeou mudangas drasticas na operagdo de
empresas, mas também redefiniu modelos de trabalho. A ameaga de contaminagdo aumentou os
riscos para a saude na ida até o local de trabalho. Alguns setores da economia precisaram escolher
entre interromper a producdo ou arriscar a satide de funciondrios para dar continuidade ao negocio.
Outros setores puderam optar pelo teletrabalho sem prejudicar de forma significativa a operagao,
levando mais individuos a trabalhar de forma remota. As empresas de servigos profissionais, mais
especificamente, apresentaram altos niveis de trabalho remoto e pouca perda de produtividade
percebida (Bartik et al., 2020).

Apesar da adesdo ao teletrabalho, as empresas prestadoras de servigos também enfrentaram
dificuldades na adaptacdo. Para modificar sua forma de trabalho foi necessario recorrer as
tecnologias digitais, como videoconferéncias, servicos em nuvem e servidores. As empresas que ja
possuiam as tecnologias, puderam se adaptar mais rapidamente mantendo os niveis de
produtividade, outras precisaram buscar solugdes na area. Além disso, para sobreviver, o0s
empresarios desenvolveram estratégias para modificar seus métodos de negocios (Lauthan et al.,
2023).

Como acontece com todas as organizagcdes que competem em setores intensivos em
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conhecimento, empresas de servigos profissionais precisam ser capazes de inovar. Cada vez mais,
eles precisam se diferenciar em meio a intensa competi¢ao, a0 mesmo tempo em que siao capazes de
oferecer solu¢des sob medida para uma base de clientes cada vez mais experientes (O’Mahoney,
2011). No entanto, ainda ndo esta claro como o trabalho remoto impacta na inova¢ao (Nwankpa;
Roumani, 2024).

De acordo com Allen, Golden e Shockley (2015), a falta de compartilhamento de
conhecimentos face a face esta associado a criatividade, podendo afetar criticamente a inovagao.
Isso ocorre pois a ligacdo entre colegas satisfaz a necessidade de pertencimento, ¢ fonte de apoio
social e reforca a identidade do papel de trabalho. Ja para Melluso et al. (2020), as plataformas de
videoconferéncia ndo sdo adequadas para atividades tradicionais de brainstorming presenciais.

Por outro lado, os acordos de trabalho remoto dao as empresas acesso a um maior conjunto
de conhecimentos especializados, permitindo assim que estas organizagdes organizem e construam
uma cultura de pensamento inovador. Além disso, o trabalho remoto permite que as empresas
experimentem formas modernas de realizar tarefas e atividades. Estas novas formas podem incluir o
desenvolvimento de capacidades baseadas no conhecimento, a mudanga de rotinas de trabalho
fundamentais com processos de negocios eficientes e otimizados e o aproveitamento de
perspectivas Unicas (Ambrogio et al., 2022; Leonardi, 2021).

A partir disso, o objetivo deste estudo ¢ investigar o impacto do trabalho remoto na
inovagdo em servicos em uma empresa prestadora de servigos de software. Buscamos compreender
as transformagdes e os desafios enfrentados na inovagdo em servigos no contexto de trabalho a
distancia, especialmente no que diz respeito a capacidade da empresa em promover a inovagao.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 INOVACAO EM SERVICOS

Barras (1986), ao prever que o setor de servigos seria o propulsor da expansao de producao e
emprego nas proximas décadas, introduziu o conceito de Inovacdo em Servigos. Isso ocorreu pois a
inovagdo em seu conceito tradicional proposto por Schumpeter (1934) ndo pode ser replicada para o
setor de servigos visto que o setor de servicos apresenta a especificidade da intangibilidade e grande
interacao entre clientes e funcionarios (Den Hertog; Van Der Aa; De Jong, 2010).

Para Oke (2007), a inovagdo em servicos consiste na aplicagdo de novos conceitos e
tecnologias no processo de servigos visando transformar e melhorar os servigos e produtos
existentes no mercado. A transformacdo pode incorrer em melhorias na qualidade e eficiéncia,
expansao do escopo, atualizagdao de contetido, adi¢do de novos itens, criagdo de valor para os cliente
e, consequentemente, aumento da vantagem competitiva. Sendo assim, a esséncia da inovacao em
servicos ¢ lucrar através de novos servicos ou melhorando servigos existentes (Toivonen;
Tuominen, 2009).

Para Ostrom et al. (2010), a inovagdo em servigos pode ser vista como uma maneira
econdmica de agilizar trocas de informacgdes, reduzir erros e garantir niveis de qualidade de
servicos. Porém, também pode ser vista como uma perda da capacidade de resposta e discricdo
pessoal, pondo em risco a seguranca no trabalho, a motivacao dos funcionérios e a satisfacao dos
consumidores. Os autores ainda mencionam que nem sempre a inovagdo em servigos reflete
diretamente no desempenho financeiro das empresas, no entanto, no longo prazo, ¢ a causa de
diferenciagdo dos concorrentes.

As organizagdes que alcangam o sucesso do desenvolvimento de servigos devem ser capazes
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de introduzir experiéncias de servicos inovadoras e solucdes de servicos repetidamente (Den
Hertog; Van Der Aa; De Jong, 2010). Para isso, deve-se envolver combinacdes adaptativas
complexas de pessoas, tecnologias, processos e informagdes, além de um conceito bem estruturado,
visto que ainda nao ha uma férmula exata para criar a inovagao (Ostrom et al., 2010; Raeisi; Suhaili
Ramli; Lingjie, 2020).

Para fomentar a cultura da inovacdo dentro das organizagdes, Berry et al. (2006) sugerem
criar um ambiente onde os funcionarios tenham confianga suficiente para assumir riscos e
compartilhar livremente pensamentos e sugestdes com colegas. Além disso, ¢ importante que os
colaboradores sejam incentivados a buscar novas criagdes.

Similarmente, Dorner, Gassmann e Gebauer (2011) tratam as relagdes interpessoais como
um notavel fator no desenvolvimento da inovacdo em servigos. Para os autores, as relacdes entre
equipes, clientes e alta administragdo ¢ essencial. Através dessas relacdes ¢ possivel incentivar a
inovacdo, conhecer as necessidades dos consumidores e trabalhar em conjunto para atender essas
necessidades.

Singh, Akbani e Dhir (2020) apresentam dois fatores principais que influenciam no sucesso
da inovagdo em servigos: fatores organizacionais e individuais. Dentre os fatores organizacionais,
destacam-se a cultura organizacional, a lideranga, o suporte da geréncia, clima para implementacao,
politicas e procedimentos, comunicacdo e diversidade e compartilhamento de conhecimentos. Ja no
fatores individuais, evidencia-se o ajuste aos valores de inovacdo, competéncia dos funciondrios e
uso da inovagao

2.2 TRABALHO REMOTO

A crise desencadeada pela pandemia de COVID-19 em 2020 impulsionou uma rapida
transi¢do para o trabalho remoto, forcando milhdes de trabalhadores ao redor do mundo a se
adaptarem a essa nova realidade (Choudhury; Foroughi; Larson, 2021). Como resultado, muitas
empresas adotaram o trabalho remoto como um modelo permanente, enquanto outras estao
adotando uma abordagem hibrida, no qual seus funcionarios dividem o seu tempo entre o trabalho
remoto e o presencial (Yang et al., 2021).

Essa transi¢do do escritério para o trabalho remoto foi facilitada pelos avangos nas
tecnologias digitais, como plataformas de video colaborativas, servicos na nuvem e virtualizagdes
de desktop (Battisti; Alfiero; Leonidou, 2022). De acordo com Ozimek (2020), a mudanga para o
trabalho remoto ocorreu de forma mais suave do que o esperado, impulsionada pela revolucao
digital que estd promovendo uma tendéncia para esse modelo de trabalho.

A esséncia do teletrabalho ¢ a disponibilidade de tecnologia que permite maior
flexibilidade do local de trabalho. Enquanto a internet desempenha um papel fundamental nesse
modelo, outros aspectos também sdo importantes, como a evolugdo e reducao dos pregos das
ferramentas tecnoldgicas, a qualidade e disponibilidade da conexdo a internet e a conectividade
global (Agarwal et al., 2020).

No teletrabalho, os colaboradores estdo disponiveis em qualquer lugar atendendo as
demandas da organizagdo (Baruch, 2000). A distancia ¢ minimizada nesse modelo, sendo
fundamental o perfil técnico e a autodisciplina do colaborador para garantir eficiéncia e eficécia
(Galvez; Tirado; Alcaraz, 2020). Esse sistema de trabalho depende de meios virtuais de
comunicagdo para manter o contato entre as equipes € manter o foco na gestdo eficaz de pessoas e
projetos (Mann; Holdsworth, 2003; Ramadani et al., 2020).

O teletrabalho ¢ considerado uma pratica de trabalho flexivel, pois sdo acordos definidos
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entre empregador e trabalhador, que variam em termos de horario e local de trabalho (Beauregard,
Basile; Canonico, 2019). Nesse caso, a flexibilidade envolve trabalhar fora da empresa durante
parte da semana, mantendo contato por meio de tecnologias de informagdo e comunicagdo
(Sullivan, 2003).

Ao considerar o trabalho remoto, ¢ necessdrio garantir que os funcionarios possuam um
espaco que atenda aos padrdes de satde e seguranga, e que as tarefas designadas possam ser
realizadas em prejudicar a imagem da empresa (Beauregard; Basile; Canonico, 2019). Isso implica
que os colaboradores devem possuir habilidades de comunicacdo, automotivagdo, capacidade de
trabalhar de forma independente e uma preferéncia pelo trabalho remoto (Daniels; Lamond;
Standen, 2001). Além disso, ¢ importante que os colaboradores passem por um periodo
experimental para se adaptarem ao teletrabalho (Ratten, 2017).

O trabalho remoto pode ser benéfico tanto para empregadores quanto para funciondrios,
proporcionando flexibilidade para trabalhar de qualquer lugar, reduzindo os custos de deslocamento
e promovendo um melhor equilibrio entre a vida pessoal e profissional (Adisa; Ogbonnaya;
Adekoya, 2023; Felstead; Henseke, 2017; Tramontano; Grant; Clarke, 2021). Além disso, permite
aos trabalhadores controlar aspectos do ambiente de trabalho, como vestimenta, layout, musica e
ventilagdo (Gajendran; Harrison, 2007).

Trabalhadores remotos apresentam niveis mais elevados de satisfacdo profissional e de
comprometimento organizacional em comparacdo com os trabalhadores presenciais (Bloom et al.,
2015; Felstead; Henseke, 2017; Howe; Menges, 2022; Nwankpa; Roumani, 2024) . Entre os
beneficios percebidos do trabalho remoto estdo maior comprometimento organizacional, atitudes
mais positivas em relagdo a organizacdo, redug¢do de custos de transporte, economia de tempo em
deslocamentos e a capacidade de equilibrar melhor a vida pessoal e profissional (Felstead; Henseke,
2017; Nwankpa; Roumani, 2024).

Além disso, o trabalho remoto pode aumentar a produtividade individual devido a redugao
do tempo de deslocamento e das faltas por doencas, atribuido ao aumento da flexibilidade temporal
(Bloom et al., 2015; Evans; Kunda; Barley, 2004). Os resultados de Nwankpa e Roumani (2024)
indicam que o trabalho remoto pode promover a produtividade e a inovagdo entre os funciondrios,
reduzindo a preocupagao de gestores com o possivel desgaste da cultura de inovacdo e
produtividade nesse sistema de trabalho.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A abordagem metodoldgica adotada foi o estudo de caso Unico para garantir o exame
aprofundado de uma tnica organizacao. O método ¢ eficaz em fornecer um maior nivel de detalhes
e relevancia em comparagdo com as informagdes obtidas a partir de casos de grupo (Kazdin, 2011).
Complementarmente, Baxter e Jack (2015) afirmam que o estudo de caso Unico permite o
entendimento do comportamentos de funciondrios e agdes organizacionais, viabilizando o
desenvolvimento de teorias e intervencoes eficazes.

O método de coleta de dados utilizado foi a entrevista com o objetivo de entender e
compreender o significado que os entrevistados atribuem a questdes e situagdes com base nas
suposicdes do pesquisador. Optou-se pela entrevista semiestruturada para obter informacgdes, dados
e opinides por meio de conversacao livre. As perguntas orientadoras foram elaboradas com suporte
do referencial tedrico elaborado (Martins, 2006).

A coleta foi realizada em uma empresa prestadora de servigos de software brasileira com
mais de 35 anos de mercado. A organizagdo ¢ especializada em servicos voltados para a gestdo de
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recursos humanos. Os entrevistados pertencem a diferentes setores, como suporte, consultoria e
pesquisa e desenvolvimento.

Em relacdo aos entrevistados, o Entrevistado A possui 4 anos de experiéncia no setor de
suporte, desempenhando fun¢des que incluem o atendimento ao cliente em duvidas operacionais, o
envio de materiais explicativos para a resolucdo de questdes, além de encaminhamentos para as
areas responsaveis, quando necessario, a fim de dar continuidade as solicitagdes dos clientes.

J4 o Entrevistado B faz parte do setor de pesquisa e desenvolvimento e possui uma
trajetoria de 9 anos na organizacdo. Ele ¢ responsavel por atender as demandas voltadas a melhoria
do sistema, abrangendo aspectos de legislacao e tratando de chamados direcionados com suspeita da
necessidade de corre¢des no produto.

O Entrevistado C integra o setor de consultoria e possui uma vivéncia de 9 anos na
empresa. Sua atuagdo envolve o atendimento ao cliente relacionado a prestacdo de servigos e
assessoria. Nessa capacidade, o consultor ¢ contratado para executar os processos necessarios de
manuten¢do no sistema conforme as necessidades do cliente.

A analise dos dados foi realizada através da analise de conteudo em dois niveis, conforme
proposto por (Bardin, 2010). A primeira etapa ¢ centralizada em cada entrevista buscando
compreender o mundo subjetivo do entrevista em sua fala. Para isso, € necessario se descontaminar
de decifragdes anteriores. A segunda etapa ¢ identificar a légica de construcdo do discurso,
entendendo a dindmica pessoal que rege o processo mental do entrevistado por detras das palavras
(Bardin, 2010).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

De acordo com Nwankpa e Roumani (2024), o trabalho remoto pode melhorar a satisfagao
no trabalho e criar um bom equilibrio entre a vida pessoal e profissional. Dessa forma, as empresas
podem aproveitar o trabalho remoto para fomentar a produtividade e a inovagdo. Além disso, a
inovagdo também pode ser reforcada através do compartilhamento de conhecimento.

Através das entrevistas realizadas na empresa em estudo, pode-se verificar que o trabalho
remoto proporcionou beneficios para os funcionarios em determinados quesitos. Sobre a relacao
familiar, a entrevistada B afirma que:

“O home office ¢ uma coisa que eu considero um presente, porque entdo eu ndo
precisei coloca-la (a filha) numa escolinha. Eu tenho uma baba que vem até a minha casa,
entdo eu consegui segurar ela mais tempo. [...] Se eu estivesse presencial, ela teria que ter
ido para a escolinha com 5 meses. Entdo eu acho que, para mim, o home office em si foi um
presente da pandemia.”

Nesse sentido, a entrevistada C também pode se aproximar da familia apds a
adaptagao ao trabalho remoto, como pode ser visualizado no trecho da entrevista:

“Hoje meu filho tem 8 anos, entdo ele estuda s6 meio turno, outro turno ele fica
em casa. Entdo ele consegue fazer as coisinhas, eu ndo preciso depender de ninguém para
ficar com ele. Entdo, para mim, trouxe umas 3 horas eu consigo focar mais na minha
familia, nas minhas atividades, que antes eu perdia entre ir e vir. Nao poder almogar com
eles, todo um fluxo que eu ndo iria conseguir fazer...”

A percepgdo dos entrevistados esta alinhada com a pesquisa de Illegems, Verbeke e S’Jegers
(2001) em que constaram que o trabalho remoto permite uma adaptacdo mais suave as necessidade
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empresariais, bem como, as necessidades pessoas e familiares para trabalhadores altamente
qualificados, como ¢é o caso da empresa em estudo. Por oferecer uma organizagdo mais flexivel das
tarefas relacionadas ao trabalho, permite aos trabalhadores cuidar de forma mais eficaz dos idosos e
criangas, melhorando a integra¢do da vida familiar. Assim, o pouco tempo de qualidade com a
familia no trabalho presencial pode ter uma influéncia positiva na adog@o do teletrabalho por esses
trabalhadores.

O equilibrio entre a vida profissional e pessoal, por sua vez, pode apresentar
impactos na inovag¢do. Utama e Soetjipto, (2022) constataram que o aumento do conflito entre vida
profissional e pessoal afeta indiretamente o comportamento inovador através da diminui¢do do
capital psicolégico. Ou seja, um nivel mais baixo de conflito entre vida profissional e pessoal
aumentard o capital psicoldgico e estimulara um nivel mais elevado de comportamento inovador
entre os funciondrios.

Complementarmente, Puspa Damayanti e Kurniawan (2023) sugerem que o equilibrio
trabalho-familia é necessario para apoiar o comportamento inovador no trabalho. O equilibrio entre
as tarefas de ambas as fungdes faz com que os trabalhadores tenham niveis de estresse mais baixos
em comparagdo aos funcionarios que ndo desfrutam do equilibrio. Os niveis mais baixos de estresse
auxiliam na primeira etapa do comportamento inovador, que consiste em gerar ideias, o que
também requer criatividade.

Sob outra perspectiva, Baruch (2000) afirma que o trabalho remoto estd diretamente
relacionado a melhoria das relagdes familiares. Porém, depende da disponibilidade de espaco em
casa. E necessario que os funciondrios possam distinguir entre o trabalho e outras facetas da vida.
Para isso, ¢ recomendado um escritdrio ou sala separada para fins profissionais. A divisdo fisica que
contribui para o equilibrio, e consequente satisfacdo com o trabalho remoto, pode ser verificada na
fala da entrevistada B:

“0O quarto ¢ a minha empresa. E quando eu saio, fecho a portinha do quarto, dai
eu vou para casa. A gente ja criou um ambiente separado por isso, entdo eu tenho um
escritorio onde eu trabalho. Além de que, eu acho que como eu tinha a questdo da neném,
eu sempre tive que dividir o muito bem. A baba dela fica até 15 para as 18, ¢ o0 meu horario
¢ 15 para as 18, porque eu ndo tenho com quem deixar uma crianga.”

Em relagdo ao local de trabalho, também ¢é necessario considerar as condi¢des fisicas da
atividade profissional. O uso excessivo e continuo do computador pode ter efeitos prejudiciais ao
corpo humano devido a ma postura. A ergonomia do local de trabalho pode afetar a qualidade de
vida em geral do funciondrio, principalmente no que tange problemas emocionais e vitalidade.
Sendo assim, a empresa deve garantir um ambiente favoravel para melhorar a qualidade de vida dos
funcionarios (Ahmed; Shaukat, 2018; Rothstein et al., 2013).

A qualidade de vida dos funciondrios, por sua vez, contribui para a inovacao (Elsamani;
Mejia; Kajikawa, 2023). Por isso, € importante que as organizagdes, mesmo que adotem ao trabalho
remoto, busquem garantir um ambiente benéfico para seus funciondrios. Através das entrevistas
realizadas na empresa em estudo, € possivel perceber que houve um investimento em adaptar a
residéncia dos funciondrios para as atividades profissionais. A entrevistada A declara que:

“A empresa disponibilizou a cadeira que utilizdvamos na empresa, o encosto de
pé ou suporte para o note ou alguma outra necessidade. Entdo tu conseguia negociar com a
empresa para ter isso, para que o teu o teu home Office ficasse o mais similar possivel do
teu ambiente de trabalho fisico.”
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Complementarmente, a entrevistada B apresenta que os funciondrios puderam levar os
equipamentos para casa ¢ cada um se organizou como podia, em um primeiro momento.
Posteriormente, a empresa implementou o “auxilio home office” para que cada um pudesse adequar
seu ambiente da melhor forma, ja que a empresa nao tinha conhecimento da estrutura disponivel em
cada residéncia. A experiéncia da entrevistada B ¢ coerente com a entrevistada C, como pode ser
visto no trecho:

“No primeiro momento alguns colegas que ndo tinham a questdo de cadeira
puderam retirar na empresa, pegar emprestado, entdo, foi por um periodo de adequagao.
Depois a empresa instituiu entdo, o auxilio home Office, que era pra gente ajudar com a
internet, agua, luz, uma parcela disto e se adequar, conseguir comprar uma mesa, enfim, um
local que fosse adequado para trabalhar.”

Nas entrevistas, também foi possivel perceber que o ambiente de trabalho influenciou na
produtividade devido a redugdo de barulhos e interferéncias externas, como colegas conversando. A
entrevistada A afirma:

“Eu acho que ele (home office) é muito positivo para a parte do suporte pelo fato
de que tu esta adequando a tua casa para o teu pro teu trabalho, e consequentemente tu ndo
tem tanta interferéncia externa quanto tu tinha no teu fisico, na empresa. E algo que é
positivo, que tu consegue te concentrar mais, tu consegue fazer mais coisa porque tu nio
tem tanta dispersdo do teu lado.[...] O home Office ele se torna um ambiente em que tu
pode ser mais produtiva, porque tu ndo tem fatores externos que atrapalhe, tanto quanto
tinha, que era colega pedindo ajuda, ai tu desce para fazer alguma coisa, tu te dispersa
conversando com outra pessoa, entdo, o home Office em si, eu acho que ele ja aumenta a
produtividade em um grau OK.”

Nesse sentido, a entrevistada C afirma que em trabalho remoto realiza uma entrega muito
mais assertiva e trabalha muito mais ao comparar com o trabalho presencial. Inclusive, ressalta que
quando trabalha presencialmente, aproveita para rever os colegas, conversar e ter reunides com a
gestdo, pois ja ndo consegue produzir tanto quanto em casa. Além disso, acredita que em casa o
fluxo de trabalho seja facilitado por estar sozinha e ndo ter tantos colegas no mesmo ambiente e
passando proximo a onde esta realizando seu trabalho.

O conteudo das entrevistas estd alinhado com a pesquisa de Rossi ef al. (2019) que apontam
o conforto acustico como fator para melhorar a produtividade. Complementarmente, Oliveira,
Aletta e Kang (2023) citam falas irrelevantes, risadas, bate-papo e toques telefonicos como os
principais ruidos causadores de perda de produtividade. Portanto, é coerente que a produtividade
das entrevistadas aumente no trabalho remoto, onde dispdem de um ambiente mais silencioso.

Além de ser benéfico para a produtividade, o local de trabalho sem interrupgdes contribui
para o processo criativo dos funciondrios. Isso ocorre pois o individuo pode finalizar suas atividades
cognitivas em determinada tarefa no seu préprio tempo (Beeftink; Van Eerde; Rutte, 2008). As
interrupgdes inesperadas, ou intrusdes, afetam negativamente o desempenho criativo visto que o
funcionario se desliga for¢adamente de seu trabalho e desvia sua atencdo para a tarefa que o
interrompeu (Schweisfurth; Greul, 2024).

Ao analisar o trabalho realizado na propria residéncia do funcionario, também deve-se
considerar o tempo de deslocamento economizado. Para Aratjo et al. (2019), a medida que as
empresas buscam otimizar o trabalho no trabalho remoto, visam melhorar a qualidade de vida e a
reducdo do estresse no trajeto do trabalho para a casa. De acordo com Han, Peng e Xu (2022), o
tempo de deslocamento pode ocasionar na perda de satde fisica e mental da forga de trabalho. A
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Ilnovacao verde

perda de satide aumenta a probabilidade de o corpo se sentir cansado e diminuir a concentragdo. Por
isso, quanto mais demorado for o tempo de deslocamento para o trabalho, menor a satisfacdo com a
vida, a satisfacdo no trabalho e a qualidade de vida.

A satisfagdo dos entrevistados em relacdo a redugdo do deslocamento pode ser percebida no
trecho da entrevistada B ao ser questionada sobre as principais vantagens do trabalho remoto:

“E a qualidade de vida. Por exemplo, eu que moro em um bairro mais afastado,
se eu tenho que ir presencial ¢ 40 minutos para ir e 1 hora para voltar. Sdo duas horas do
meu dia que eu ndo preciso perder, que ¢ o tempo para estar na minha casa, com a minha
filha, com a minha familia.”

A aumento na qualidade de vida percebida pela entrevista pode ser explicada pelo equilibrio
entre trabalho e familia. De acordo com Greenhaus, Collins e Shaw (2003), a qualidade de vida é
mais elevada em individuos que estdo mais satisfeitos na familia. Isso ocorre pois os funcionario
que investem mais tempo e envolvimento na familia experimentam menos conflitos entre o trabalho
e a familia. Além disso, a compatibilidade entre o tempo que o individuo deseja passar com a
familia e o tempo que de fato ele vivencia no dominio familiar, tem forte relagdo com o bem-estar
do funciondrio e com o equilibrio entre trabalho e familia (Odle-Dusseau; Britt; Bobko, 2012). O
aumento na qualidade de vida e no bem-estar do funcionario, por sua vez, melhoram o processo
criativo e a inovacao (Ko ef al., 2021; Nangoy ef al., 2019; Puspa Damayanti; Kurniawan, 2023).

Ja a entrevistada A também percebeu vantagens na motivagdo ao reduzir o tempo de
deslocamento, conforme trecho:

“Eu acho que a pandemia, nesse quesito, ela veio para ajudar a ver que 0 nosso
trabalho também pode funcionar na comodidade de casa e isso facilita e motiva o
funciondrio. Porque se for parar para pensar numa pessoa que mora ha 20 minutos da
empresa, se ela depende de transporte publico, ela vai levar uma hora, uma hora e meia até
chegar em casa. Sem falar que as vezes a pessoa faz faculdade, vai direto, chega em casa,
toma banho, janta, dorme e no dia seguinte, ja tem que se levantar cedo para comegar tudo
de novo. Essa ¢ uma hora e meia em que ela pode desligar o seu computador e, estando em
casa, aproveitar com a familia. [...] Pode ter mais tempo com a familia ou fazendo coisas
que gostaria de estar fazendo que, infelizmente, com o deslocamento néo teria.”

A motivacdo pode resultar de recompensas extrinsecas e intrinsecas percebidas pelo
funcionario no trabalho. A percepcdo do funciondrio na equidade de recompensas aumenta a
predisposi¢do para realizar contribui¢des criativas e inovadoras. No entanto, o funcionario deve
perceber que as recompensas sdo grandes para motiva-lo e aumentar sua contribui¢do. Caso o
funcionario considere os beneficios justos, ndo havera impacto em sua capacidade de inovagao
(Mdhlalose, 2022).

Sob outra perspectiva, a capacidade individual de trabalhar por conta propria é essencial
para o trabalho remoto, além de satisfazer a necessidade de autonomia dos funcionérios (Baruch,
2000). A autonomia esta relacionada as proprias decisdes sobre os horarios, procedimentos ¢ tarefas
relacionadas ao trabalho. Ao proporcionar os niveis adequados de autonomia, o pensamento
divergente e a criatividade sdo incentivadas, aumentando os niveis de inovagdo dos empregados
(Albort-Morant ef al., 2020).

Em determinada parte da entrevista com C, ¢ possivel perceber sua adaptagdo ao trabalho
remoto e sua evolugdo em questdo de autonomia.

“Eu me adequei bem, acredito que agora é 100%. Eu tenho uma autogestdo do

*UCS | *UCS

BUSINESS
PPGA | schooL




Il CONGRESSO BRASILEIRO DE
GESTAO E INOVACAO

& XXV MOSTRA DE INICIACAO CIENTIFICA, POS- GRADUAGAD, PESQUISA E EXTENSAQ - PPGA UCS

e sustentabilidade nas estratégias organizacionais

meu trabalho, entdo eu fagco a minha agenda, me organizo dessa forma. [...] Entdo hoje eu
vejo que se tu se organiza, tem o compromisso, sabe que naquele horario tu inicia, aquele
horario tu termina e faz os teus intervalos certos, nao deixa que o teletrabalho vire 24
horas.”

Do ponto de vista da comunicacdo, o teletrabalho pode interromper o fluxo de informagdes.
De acordo com Fonner e Roloff (2010), se os trabalhadores remotos conseguirem manter suas
ligagdes e troca de informagdes de forma adequada, ficardo mais satisfeitos com o trabalho. No
entanto, se houver a percep¢ao de que a quantidade e qualidade de informacgdes que enviam e
recebem sdo inadequadas, se sentirdo frustrados. Portanto, € necessario que hajam esforgos para que
os funciondrios se comuniquem frequentemente com pares e supervisores € assim, se sentirem
conectados.

A comunicagdo aberta dentro da organizagdo ¢ necessaria visto que o compartilhamento de
conhecimento aumenta a probabilidade de surgirem novas ideias inovadoras. A partilha de
conhecimento beneficia tanto quem partilha como quem recebe, e este aumento de conhecimento
acumulado proporciona-lhes mais know-how para inovar no seu trabalho (Putra; Pramusiwi, 2023).
Para facilitar isso, os gestores podem fornecer oportunidades para os membros da equipe virtual se
conectarem e colaborarem, como por meio de reunides virtuais, videoconferéncias ou ferramentas
de comunicagdo online (Christodoulou et al., 2024).

A entrevistada A relata que, inicialmente, cada setor precisou se organizar, como reunides
para lembrar aos colegas que, mesmo em atendimento, ¢ necessario responder aos pares. Essa
cooperacdo entre a equipe se mostrou necessaria para que nao houvesse mudanga no atendimento ao
cliente, independentemente de onde o analista estivesse. Entdo, para ndo haver interrup¢des no
atendimentos, seria necessario que os colegas respondessem a duvida do profissional.

Ja a entrevistada B, ressalta que o trabalho presencial facilitava a troca de informagdes, pois
ao haver uma duvida, era possivel solicitar a ajuda de um colega que estivesse por perto. No
entanto, houveram adaptagdes para que o fluxo de informagdes permanecesse mesmo sem a
proximidade fisica. Atualmente, a equipe da entrevistada agenda horario para falar com o colega.
Além disso, implementaram rapidas reunides diarias para fazer um resumo do trabalho e trocas
informacgdes.

As reunides mais frequentes também foram adotadas pela equipe da entrevistada C,
conforme trecho:

“A gente marcava uns cafés de manha cedo, algumas reunides para a gente se
ver, ligar a camera. Alguns as vezes com o setor inteiro, as vezes s6 com a célula, a gente
comecou a ter reunides recorrentes toda segunda-feira, entdo que antes a gente fazia, as
vezes uma vez por més. Antes a gente colocava isso no mural, era mais simples. Até para
unificar as informagdes do que estava acontecendo, o proximo passo... Como teve muita
alteracdo de legislagdo também, para dar uma diretriz para a proxima semana.”

Além da troca de informacdes e conhecimento entre os pares, o trabalho remoto pode gerar a
sensagdo de soliddo, isolamento e estresse nos funcionarios (Domae ef al., 2024). De acordo com
Ward e Shabha (2001), ¢ importante manter os fatores sociais do trabalho para satisfazer a
necessidade humana basica do companheirismo, caso contrario, ocorrera o isolamento social. O
isolamento social, por sua vez, pode acarretar o fracasso do trabalho remoto. O sentimento de
soliddo pode ser percebido em alguns trechos, como da entrevista A:

“A desvantagem (do trabalho remoto) ¢ que tu estd sozinho. A maior parte do
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Inovacao verd

tempo tu estd no telefone falando com o cliente, mas nio esta do lado de algum colega teu.
sta s6 vocé e sua maquina. Para quem mora sozinho, acho que ha a soliddo de ndo ter com

Est P ho, ach hi lidao d t

quem conversar.”

J& a entrevistada C, percebeu a adversidade da soliddo na adaptagdo para o trabalho remoto
pois ocorreu durante o periodo de isolamento social causado pela pandemia de Covid-19. De acordo
com a entrevistada, algumas pessoas moravam sozinhas e seus contatos eram na empresa. Entdo
durante o periodo de pandemia em que os estabelecimentos estavam fechados, essas pessoas nao
tinha companhia em casa, ndo podiam sair a noite, ndo podiam ir para a academia ou tomar um
chope. Nesse momento, houve o apoio da equipe, mesmo a distancia, através de conversas.

O isolamento social pode afetar o bem-estar e a satisfagdao dos trabalhadores remotos (Ward,
Shabha, 2001). Funcionarios satisfeitos sdo mais criativos e promovem mais ideias inovadoras
durante suas tarefas visto que possuem melhor flexibilidade mental e menor resisténcias a inovagao.
Assim, conseguem resolver problemas de maneira inovadora (Nangoy et al., 2019). Por isso, ¢
importante que empresas adeptas ao trabalho remoto, busquem formas de reduzir o isolamento
social e aumentar o bem-estar ¢ satisfacdo dos funcionarios.

De acordo com a entrevistada B, a empresa em estudo sempre propde atividades de
integracdo, mesmo de forma remota. Uma das propostas foi o happy hour virtual.
Complementarmente, a entrevistada A afirma que, além do happy hour, a empresa realizou reunides
e até festa de final de ano online. A organizagdo também forneceu apoio para que os funcionarios
tivessem como conversar € uma psicologa para atender quem ndo estivesse se sentindo feliz ou se
sentisse sozinho.

Além do isolamento social, a pandemia de Covid-19 provocou maiores niveis de
inseguranga no trabalho e preocupagdes financeiras, aumentando niveis depressivos e de ansiedade
(Wilson et al., 2020). Em determinado trecho da entrevista com A, ¢ possivel perceber que o
trabalho remoto ajudou a reduzir o estresse com os fatores mencionados:

“O simples fato de poder estar em casa segura, ndo ter tido uma suspensdo de
trabalho, poder continuar a tua jornada de trabalho normal, néo ter tido diferenga no salario
ou uma reducdo, ja entra como uma motivacdo de a empresa estar se preocupando com o
funcionario. [...] Principalmente na pandemia, que eu estava passando por uma incerteza
ndo so6 profissional, mas pessoal também porque era algo mundial.”

A preocupagdo com os sentimentos de bem-estar, seguranca e a protecdo dos funcionarios
no trabalho pode incentivd-lo a compartilhar seus conhecimentos (Putra; Pramusiwi, 2023).
Nwankpa e Roumani (2024) afirmam que as empresas que desenvolvem maiores capacidades de
partilha de conhecimento tem maior probabilidade de gerar ideias e inovagdo. Nesse sentido,
Christodoulou et al. (2024) relatam que o compartilhamento de conhecimento tem impacto positivo
no desempenho inovador e na produ¢do de inovacao.

Sob outra perspectiva, Lisbet, Arafah e Aseanty (2023) afirmam que a liberdade ¢ um fator
importante para estimular a inovac¢do dos funciondrios. De acordo com a entrevistada A, apds o
periodo critico de isolamento social na pandemia, cada funcionario pode optar pelo formato
desejado de trabalho. Ou seja, os empregados tiveram autonomia para definir se trabalhariam de
forma remota, presencial ou hibrida, evidenciando a flexibilidade.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pandemia de Covid-19 ndo apenas alterou a operacdo das empresas, mas também
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redefiniu os modelos de trabalho, com destaque para o aumento do teletrabalho. Essas mudancas
trouxeram desafios, especialmente relacionados a inovagao, devido a falta de interacdes face a face
e a necessidade de adaptagdo as tecnologias. Diante disso, o presente estudo teve como objetivo
investigar o impacto do trabalho remoto na inovagdo em servigos em uma empresa prestadora de
servigos de software.

Os principais resultados do estudo indicam que a melhoria no equilibrio entre a vida pessoal
e profissional e a reducao do tempo de deslocamento, pode aumentar a motivacao e a qualidade de
vida dos funciondrios, impulsionando a criatividade e inovacdo. A empresa investiu em medidas
para promover a comunicagao eficaz e manter os lacos sociais para evitar o isolamento e fomentar
um ambiente propicio ao compartilhamento de conhecimento e, consequentemente, inovagdo. Além
disso, a flexibilidade e apoio oferecidos pela empresa no trabalho remoto podem auxiliar no
aumento da capacidade de inovagdo em servigos.

Do ponto de vista tedrico, esse estudo contribui para a literatura do teletrabalho e da
inovacdo em servigos. Destaca-se a importancia de estratégias no trabalho remoto para que a
distancia ndo desgaste a cultura de inovagdo organizacional nas empresas de servigos de software.
Ao demonstrar a flexibilidade e o equilibrio entre vida profissional e pessoal como fatores para
aumentar a motivagao e a qualidade de vida dos funcionarios, ¢ refor¢ada sua importancia para
fomentar a criatividade e o comportamento inovador. Ainda, ressalta-se a necessidade de estimular
a comunicagdo e integracdo social, a fim de maximizar o compartilhamento de conhecimento e a
inovacdo em contextos de trabalho remoto.

As implicagdes praticas deste estudo sugerem que as empresas de servicos de software
podem promover a inovacdo ao oferecer flexibilidade no trabalho remoto e investir na adaptacao
dos ambientes de trabalho dos funciondrios em casa. Isso inclui fornecer suporte técnico e
ergondmico adequados, além de promover estratégias eficazes de comunicagdo e integracao social
para evitar o isolamento e promover o compartilhamento de conhecimento. Ao reconhecer o
impacto positivo do equilibrio entre vida profissional e pessoal na motivacdo e qualidade de vida
dos funciondrios, as organizacdes podem fortalecer sua cultura de inovagao mesmo.

Em relagdo as implicagdes sociais, este estudo evidencia que o trabalho remoto pode
melhorar o equilibrio entre vida profissional e pessoal dos trabalhadores, promovendo uma melhor
qualidade de vida e bem-estar geral. Ao oferecer flexibilidade e apoio para os funcionarios
gerenciarem suas responsabilidades familiares e profissionais, as empresas podem contribuir para
reduzir o estresse e a pressdo associados ao trabalho. Além disso, o trabalho remoto pode abrir
oportunidades para individuos com diferentes necessidades pessoais participarem ativamente da
forca de trabalho, contribuindo para uma sociedade mais diversificada e equitativa.

Apesar das contribui¢des do estudo, existem algumas limitagdes que podem direcionar
pesquisas futuras. Primeiramente, a pesquisa foi conduzida em uma unica empresa, limitando a
generalizagdo dos resultados. Portanto, recomenda-se a realizagdo de estudos comparativos em um
grupo mais amplo de empresas, abrangendo diferentes setores. Além disso, o estudo foi realizado
ap6s a adaptagdo para o trabalho remoto, sem considerar a situagdao prévia a pandemia. Assim,
sugere-se a realizagcdo de estudos longitudinais para investir as diferencas na inovagdo em servigos
antes e depois da adesdo ao teletrabalho.
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