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Trabalhar em call centers
janao ¢ esgotante

Estudo da Faculdade de
Psicologia de Lisboa revela
que a profissio mudou. Fuga
ao desemprego e pagamento
de incentivos sio os atrativos

Estar oito horas por dia ao telefone
com clientes ja nido é uma atividade
stressante e temporaria so para ga-
nhar dinheiro. A falta de alternativa
no mercado laboral leva cada vez mais
portugueses a elegerem o atendimen-
to telefénico como profissao e de lon-
go prazo. Sem outra op¢io, estimam
o trabalho que tém, remunerado com
incentivos, e os niveis de bem-estar
sio agora mais elevados.

Investigadores da Faculdade de Psi-
cologia da Universidade de Lisboa
analisaram comparativamente o sec-
tor entre 2017 e este ano e concluiram
que a evolucao foi para melhor. “Ao
contrario do que se pensava, as pesso-
as ndo adoecem, com elevados niveis
de stresse, s6 porque trabalham num
contact center”, afirma a responsavel
pelo estudo, Maria Chambel. A expli-
cacfio estd nas expectativas de quem
la trabalha.

“Por inevitabilidade do préprio mer-
cado de trabalho, com menos empre-
gabilidade, quem nao tem expecta-
tivas de ter outro emprego vé neste
sector uma alternativa e valoriza-a.
O contact center deixou de ser um
trabalho temporario. Tornou-se uma
profissdo, sobretudo para quem nao
tem acesso a atividades mais tradicio-
nais”, explica. Segundo dados de uma
das empresas lideres no mercado, 35%
dos operadores estavam sem trabalho,
20% estdao no primeiro emprego e os
restantes 45% mudaram de empresa.
Em média, tém idades entre os 33 e
0s 39 anos.

Lisboa e Sul do pais
com mais ‘insatisfeitos’

“Percebemos claramente que quando
se comega com entusiasmo, o bem-
-estar mantém-se ao longo tempo.”

PERFIL

39%

dos operadores no atendimento
telefénico estavam
desempregados e para 20%

o call center foi o primeiro
emprego. Segundo uma

das maiores empresas

do sector, os restantes
profissionais ja trabalhavam
nesta area

A nova realidade € visivel até na dis-
tribuicio geogriéfica pelo pais. “As
pessoas em Lisboa e no Sul esperam
ter outro emprego e 0s seus niveis
de stresse sao mais elevados do que
quem estd no Norte ou no interior do
pais, onde hd menos oportunidades”,
revela a investigadora.

O estudo permitiu concluir que “o
stresse por trabalhar diretamente
com o ptiblico ndo € inevitivel e que
o que é decisivo para o bem-estar é
o contexto organizacional do traba-
lho”. A investigadora dd um exemplo:
“A maneira como as pessoas sao tra-
tadas pelo empregador, a integrac¢io
numa equipa, a aquisicao de novas
competéncias ou um chefe que ajuda
e di apoio sdo os fatores positivos.”

Com a participacio de quase quatro
mil profissionais, Maria Chambel adi-
anta que cerca de um ter¢o manteve
baixos niveis de stresse e elevado en-
tusiasmo e 23% evoluiu de uma situ-
acdo mediana para um contexto mais
satisfatorio. Entre os aspetos desta-
cados esta a relevincia social, isto é,
“os trabalhadores estio conscientes
de que as suas acoes afetam positi-
vamente os clientes”. E a psicéloga

acrescenta: “Muito stressados e nada
entusiasmados encontramos 18%.”

Extras de 300
amil euros mensais

Os fatores de organizacio da ativi-
dade sdo muito importantes mas a
forma de remuneracio é quase deci-
siva. E neste capitulo, a possibilidade
de receber pagamentos extras pelos
resultados obtidos faz toda a dife-
renca. Mais uma vez, é sublinhada a
relevincia que as expectativas indivi-
duais tém no bem-estar final. Em mé-
dia, para oito horas didrias sao pagos
€850 brutos e uma parte variavel que
pode ir até €300 mensais.

A andlise incluiu ainda o apoio dado
nas lojas de telecomunicagoes, como
as que proliferam nos centros comer-
ciais. E neste caso, ao invés do que é
habitual pensar-se, a proximidade
com o cliente revelou-se um fator
que reduz a tensao. “Os resultados
sdo globalmente mais positivos nas
lojas porque o contacto ‘cara a cara’
é menos stressante. A realidade é
que tendemos a ser menos rudes pre-
sencialmente do que quando temos
um filtro tecnolégico, no caso um
telefone.”

Mas ha outras razdes para o su-
cesso do trabalho nas lojas de apoio:
“Nao hd tanta monitoriza¢io como
no contact center, onde é possivel
saber ao minuto tudo o que operador
faz e a remuneracio variavel é mai-
or.” Face a produtividade, sobretudo
pelos extras vendidos aos clientes,
o valor pode ir até aos €1000 por
més. “Um bom profissional resolve o
problema do cliente e vende-lhe mais
servigos, um seguro para o telefone,
entre outros”, diz um responsavel
da area.

Para Maria Chambel o estudo de-
monstra que é possivel prevenir a
insatisfacdo e o esgotamento dos tra-
balhadores.
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