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Resumo: O impacto do trabalho em call-center em varias dimensdesfisicas e psicologicasdo individuo
tem sido alvo de diversos estudos; no entanto, pouca investigacdotem comparado os tipos de servicos
neste contexto de trabalho. Assim,este estudo, além de fazer uma anélise das caracteristicasdo trabalho,
das principais fontes de stresse do compromisso com a organizacéonestetipo de contexto,comparou 0s
servigosinbound e outboundem fungéo de tais dimens6es.No total, participaram 274 operadoresde call-
cente, 191 do servigo inbound e 83 do servi¢o outbound Narecolha de dadosfoi usadoum protocolo de
investigacaoconstituido por diversas escalas,em formato papel e online. Verificou-se que participantes
do grupo inbound percecionamuma maior variedade de competénciasno seutrabalho e niveis superiores
de stressrelacionadoscom problemas familiares do que os participantes do grupo outbound N&o foram
encontradasdiferengassignificativas em relagdoao compromissocom a organizagao.
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Work in call-center: Comparison between inbound and outbound services. The impact of call-center
work on various physical and psychological dimensions of the individual has been subject of several
studies; however, research comparing the types of servicesin this work context is scarce.Thus,in this
study, besidesanalysingthe characteristics of the work, the main sourcesof stressand the organizational
commitment in this type of context, also comparedthe inbound and outbound servicesaccordingto such
dimensions. In total, 274 call-center operators participated, 191 of the inbound service and 83 of the
outbound service.In the data collection the protocol used consistedin severalscales,n paper format and
online. It was found that participants in the inbound group perceive a greater variety of skills in their
work and higher levels of stressrelated to family problems than the participants of the outbound group.
No significant differenceswere found relatively to the commitment to the organization.
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As constantesalteracdesdas sociedadeshem como o avancotecnolégico,potenciaram o estudo de novas
estratégias de trabalho. A promocao de servigos e 0 apoio a clientes através de meios telefénicos e
informaticos foi uma das estratégiasde trabalho adotadasnas tltimas décadasfazendoassimemergir os
denominadoscall-centers.

Os call-centers caracterizam-se pela promocao, entrega e venda de produtos/servicos por via
telefénica e por meio da utilizacdo de um terminal de computador, de forma &gil, rapida e com custos
reduzidos para a organizacdo (Legros et al., 2018; Mustosmaki et al., 2013; S&A & S4&,2014; Vilela &
Assunc¢éo,2004; Zapf et al., 2003). O trabalho ai desempenhadoé descrito como sendofeito sentado,de
frente para um computador, com headset e regidos por um protocolo empresarial desenhadode forma a
maximizar o nimero de chamadasefetuadas (e.g.,Holman et al., 2002; Moreira et al,, 2015; Rose &
Wright, 2005). Estaforma contemporaneade trabalho promove a facilidade no contactoentre empresase
0s seus clientes, 0 que fez aumentar significativamente o nimero de call-centers (Echchakoui, 2016;
Roque,2013; Scolari et al.,, 2009). O crescimento significativo do nimero de call-centerstem chamadoa
atencaoda comunidade cientifica e este interesse ndo surge apenaspela relativa novidade do setor de
atividade, mas também pelas questdes do ambito da segurangae salde no trabalho que tal tematica
suscita(Moreira et al.,2015).

De acordo com o EuropeanContactCenterBenchmarkrealizado em 30 paises europeus no ano
2015, o numero de call-centerstem vindo a apresentar uma taxa de crescimentode 3.02% ao ano, 0 que
significa um aumento do nimero de operadores neste tipo de servigos. Nesseano, existiam na Europa
perto de 40 000 call-centersque empregavammais de 3,85 milhdes de pessoay1.15% da populagdoativa
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da Europa), sendo que a maioria dessesprofissionais sdo do sexofeminino (64.4%), 42.7% possuemo
ensino secundério e 66.4% trabalham a tempo inteiro no call-center (Altitude, 2016). Em Portugal,
comparadosos dadosrecolhidos em 2013 no EuropeanContactCenterBenchmarkcom os de 2014, ataxa
de crescimentodos call-centersfoi de 9%.

Apesarde ser um tipo de atividade econémicarelativamente recente,a forma como o trabalho em
call-center estd organizado é considerado, por diversos autores, uma nova vertente do trabalho
taylorizado (Costa& Costa,2018; Moreira et al.,2015; Sa& Sa,2014; Mustosmaki et al., 2013; Santos&
Marques, 2006; Vilela & Assuncéo,2004). A organizacdodo trabalho taylorizado, proposta por Taylor
(1911/1998), preconiza que o trabalho deveria estar organizado em tarefas simples, separado em
pequenasatividades e distribuido por postos de trabalho de forma a especializar o operador naquela
funcdo e minimizar o tempo de realizagdoda mesma, 0 que se assemelhaao que é pretendido nos
servicos de call-center (Costa & Costa,2018; Moreira et al., 2015). De acordo com Santose Marques
(2006), os operadores de call-center sdo submetidos a uma monitorizacdo constante feita de forma
automatica por parte de um supervisor direto que, através de software especifico,acompanhae controla
todo o desempenhoem tempo real. A instalacdode tal software permite conduzir asfalasdos operadores,
ndo admitindo altera¢desou interpretacfes, tornando-as objetivas e padronizadas.Deste modo, todo o
discurso do operador é limitado e controlado, reduzindo ao maximo a sua autonomia e o tempo de
atendimento (Venco,2006). Osoperadores ndo tém autorizagdo para determinar o momento e duracao
daschamadas,ficando sujeitos a tarefas rotineiras, de baixa complexidade,com reduzidas oportunidades
para organizar o seu trabalho e a rececédode feedbackque, por vezes,é feito no decorrer da chamada
(Costa& Costa,2018; Santos& Marques, 2006; Roque,2008). Os operadores de call-center consideram
ainda estar sujeitos a um elevadoritmo de trabalho, justificado pelo reduzido intervalo de tempo entre
chamadasg atarefas monotonas(Rose& Wright, 2005).

Relativamentea forma como o trabalho estdorganizadonos servicosde call-center, Holman (2003)
propde dois modelos distintos. Por um lado, o trabalho pode ser orientado pelo modelo de servigo de
elevado compromisso (high commitment servicg, caracterizando-o por ter operarios qualificados,
atendimento ao cliente personalizado e pela realizacdo de tarefas complexas ndo controladas por
entidades superiores. Por outro lado, pode seguir o modelo de servico em massa(massservicg, que o
caracterizapor ndo necessitarde operarios qualificados, por apresentarembaixa autonomia para 0s seus
operadores na realizacaode tarefas pouco complexas,seguidasde processospreviamente estabelecidos,
propiciando assimum maior volume de chamadas Conformereferido por Frenkel et al. (1998), a maioria
dos call-centers consideram mais importante a quantidade de chamadas efetuadas/atendidas do que
propriamente a qualidade do servigo. Também Costa e Costa (2018), num estudo comparativo do
trabalho em call-center entre Portugal e Brasil, verificaram que em ambos os paises,os rendimentos
podem variar em funcdo do nimero de vendas, 0 que vem sugerir que a maioria dos servicos de call-
centeropta entdo por trabalhar de acordo com o segundomodelo proposto por Holman (2003), ou seja, 0
massservice

Atendendo a que a literatura tem evidenciadouma ligagdoentre as caracteristicasdo trabalho em
call-center e o bem-estar dos operadores (e.g.,Holman, 2002; Scolari et al., 2009) alguns estudos tém
focado a relagdo deste tipo de trabalho com variaveis relacionadas com o estado de saude fisica e
psicol6gica dos operadores. Assim, estudos realizados sobre este tema tém indicado que este tipo de
servigcos apresentauma elevadapressdonos operadores e provocam dificuldades ndo sé ao nivel fisico
como ao nivel psicoldgico,conduzindo a problemas de vinculacédo e identificacdo com a tarefa (Ziliotto &
Oliveira, 2014). Roque (2008), por exemplo, observou que a nivel psicologico, os operadores
apresentavamdesmotivaciopara a vida social e familiar como principal consequénciados permanentese
elevados niveis de exigéncia e de stress Moreira et al. (2015) analisaram também o impacto deste
trabalho ao nivel do stressnos operadores, verificando que estes,devido a estarem insatisfeitos com o
contetdo dassuasfungdese com ascaracteristicasorganizacionais,rescindiam do seucontrato.

Outro aspeto a salientar em relacdo a este tipo de servicos é a forma como os operadores
telefénicos interagem com os clientes. Esta interacao pode ser feita através de trés diferentes modelos
(Chuchualet al., 2010). Um operador que apenasrecebe chamadasde clientes com davidas ou queixas
relacionadascom um dado produto/servigo € orientado pelo modelo inbound, enquantoum operador que
tem de contactar diferentes pessoaspara promover os produtos/servi¢cos da organizacao(telemarketing),
para fazer questionarios ou, ainda, para solicitar donativos, é orientado pelo modelo outbound No
entanto, esta divisdo pode néo ser totalmente distinta, podendo os operadores ter de efetuar os dois
modelosde chamadas(inbound e outbound), modelo que é designadocomo misto (Chuchualet al.,2010).
Numa tentativa de diferenciar os servigos inbound (cultura de servi¢o) e outbound (cultura de vendas),
Echchakoui(2016, p. 72) sistematizou a literatura e apresentouasprincipais caracteristicasdos servigcos
inbound (cultura de servi¢o) e outbound(cultura de vendas),descritasna Tabelal.
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Tabela 1. Caracterizacaodosservicosinbound e Outbound

Gortalves, Silva& Veloso

Inbound
Cultura de servigo

Outbound
Cultura de vendas

Objetivo principal

Tarefasprincipais

Interag@o consumidor-
vendedor

Competéncia

Desempenho

Controlo

Supervisdodastarefas

Servigoao Cliente
Questionariosde Assisténcia
Organizacaoda assisténcia

Responderatodasaschamadasde
inbound

Confrontagéo

Competénciatécnica

Escutaativa

Conhecimentodo produto e servigo
Competénciasnformaticas

Prestacéodo servigoaocliente
Satisfacéado cliente
Custo/contacto por chamada
Taxade abandono

Maioritariamente comportamental

Monitorizago e avaliagcdo

Vendas
Informar sobre futuras promog¢fesou
de produtos futuros

Vendasproactivasemtodasas
chamadasde outbound

Criar experiénciaemocionalde forma
proactiva com cadaconsumidor

Relagéo

Competénciae aptiddo paravendas

Habilidade de comunicagéoe atitude
proactiva

Conhecimentodo produto e servigo

Competénciasnformaticas

Vendaspor produto ou servigo ou por
tipo de chamada

Vendaspor chamadaou por hora
Vendascruzadas

Satisfacdado cliente

Fidelizagaodo cliente

Maioritariamente resultados

Coachingmonitorizagéo e avaliacdo

Motivacao Interacéo como cliente Basede comisséo

Nota. Fonte: Retiradode O'! A A O Adifiedeibdesbetween inbound and outbound agentsfor effective call center
I Al AC A idé’SiEEhahakoui, 2016, GlobalBusinessand Organizational Excellence36, p. 72.

Osestudoscitados até ao momento expdemcertas caracteristicasdo trabalho em call-center,bem
como o seu impacto nos operadores em geral. Porém, tendo em consideragéoos diferentes tipos de
servi¢o z inbound ou outboundz, algunsestudostém procurado apurar seo tipo de servigotem influéncia
no impacto que o trabalho em call-centertem nos operadores.Lin et al. (2010), compararam os dois tipos
de servigo mencionados ao nivel do stressexperienciado no desempenhoda profissao no sentido de
identificar as principais fontes de stress Os autores constataram que ndo existiam diferengas
estatisticamente significativas entre os servigosinbound e outbound nas fontes de stress No entanto, em
termos descritivos, identificaram como principal fonte de stresspara ambos os tipos de servico Qer que
lidar comclientesdificei® ®lais recentemente,também Khalid et al. (2013), recorrendo a uma escalade
avaliacdo dos niveis de stressno trabalho, compararam os dois tipos de servigo e verificaram que os
operadores do servigo inbound reportavam niveis mais elevados de stressgeral. Os autores apontam
como explicagBespara estadiferencga o facto de estesoperadoresestaremmais expostosa hostilidade por
parte do cliente, sendo que muitas das chamadasrecebidas estao relacionadas com queixas destes.
Igualmente, Rod e Ashill (2013) estudaram a magnitude da relacdo existente entre fontes de stress
exaustdoemocional e realizagaopessoalnos servicosinbound e outbound Em primeiro lugar, verificaram
gue a relacéo entre exaustdoemocional e a despersonalizacdoera significativamente superior para o
servico outbound, o que foi explicadopelo facto de tais operadoressujeitos a esseservigco estaremfocados
na venda. Adicionalmente, constataram que a relagéo entre a despersonalizacdoe a baixa realizacdo
pessoalera significativamente mais elevadapara o grupo inbound, resultado que foi justificado pelo facto
dessesoperadoressentirem que tratam os clientes de umaforma impessoal.

Ainda a propésito da variavel stresse como vimos na descricdoanterior, enquanto alguns autores
(e.g, Khalid et al., 2013) optam por avaliar os niveis de stressgeral, outros (e.g, Lin et al., 2010),
procuram identificar aspotenciaisfontes indutoras de tal resposta,constituindo o segundocasoo foco do
nosso trabalho. Neste contexto, sublinhe-se também a diversidade de modelos explicativos do stress
ocupacional;com efeito e, como referem Lorente & Yeves(2016), O} $leddeas primeiras definicbes de
stresslaboral como excessode exigénciasfacea capacidadepara enfrenta-las, desenvolveramse diversos
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modelos concetuaisde stress baseadosno principio do equilibrio entre ascaracteristicasdo trabalho e as

Outra variavel que tem sido estudada no contexto deste tipo de trabalho com o intuito de
compreender a elevada taxa de turnover existente nos servigos de call-center e a precariedade no
trabalho, € o compromisso do trabalhador com a organizacdo (Costa & Costa,2018; Roque 2008). De
acordo com Meyer e Allen (1991), o compromisso organizacional corresponde ao estado psicolégico que
caracteriza a relacdo do trabalhador com a organizacdo e que tem implicacées na sua decisao de
continuar como membro dela. Segundoo Modelo das Trés Componentes do CompromissoOrganizacional
proposto pelos autores citados, os trabalhadores encontram-se comprometidos com a organiza¢ao
através de relagBes emocionais (compromisso afetivo), relagdes transacionais apoiadas num
investimento pessoalque visa um determinado retorno (compromisso calculativo) e de sentimentos de
obrigacaoe de dever moral para com a organizagcao(compromisso normativo). Dosestudosrealizados,os
dados tém evidenciado que, no geral, ha um baixo nivel de compromisso por parte dos operadores de
call-centers (Echchakoui, 2016; Maia, 2011; Paiva et al., 2015). No estudo realizado por Maia (2011),
verificou-se que os operadores de um call-center portugués ndo se sentiam comprometidos com a
organizacdo em qualquer uma das trés componentes analisadas. Por seu lado, Paiva et al. (2015),
observaram que os operadores sentiam uma obrigacdo para se esforcar pela empresa, que estavam
comprometidos de forma afetiva com a organizacdo, mas que apresentavam niveis baixos de
compromisso no que se refere ao sentido de obrigagdo moral em permanecer na organizagéo.Visando
perceber as razdes que levam o operador a estar comprometido, ou ndo, com a organizagéo,alguns
autores tém apontado a importancia de variaveis do contexto do trabalho, como a forma como o trabalho
estaorganizado (Jaaron& Backhouse2011) e o suporte recebido pela organizacdo(Wu & Liu, 2014), ao
passo que outros tém salientado a relevancia de variaveis do préprio individuo, tais como o capital
psicolégicoe o envolvimento com a organizagdo(Simons & Buitendach,2013), o contrato psicolégicoe a
intencdo de sair da organizacdo(Dhanpat et al.,2018; Alcover et al., 2012). Echchakou(2016) observou
uma relacéo positiva e significativa entre a identificagéo do trabalhador com a organizagéoe a intencéo
de saida.Constatouainda que os operadoresinbound apresentammenor identificagdo com a organizacéo
guando comparados com os operadores outbound, apresentando como possivel explicagéo para este
resultado a diferenca do controlo e da missé@o do servigo de inbound e outbound, isto é, os operadores
inbound querem atender bem todos os clientes, no entanto, também sabem que devem fazer o maior
numero de chamadaspor dia para otimizar a produtividade.

Dadoo continuo aumento do nimero de call-centerse uma vez que estetipo de atividade tem sido
indicado como geradora de elevadosniveis de stresse insatisfagdopara com o0 emprego, continua a ser
pertinente a realizacdode estudos nesta area. Assim, o presente estudo, além de fazer uma analise das
caracteristicasdo trabalho, dasprincipais fontes de stresse do compromissocom a organizacdonestetipo
de contexto, pretende contribuir para o aprofundamento da compreensédo das diferengas entre 0s
servigos inbound e outbound, tendo para o efeito comparado tais servicos em func¢éo das variaveis
mencionadas.

METODO

Participantes

No total, participaram no estudo 292 operadores telefonicos de um call-center de telecomunicac¢des
localizadono Norte do pais e inserido num modelo de trabalho massservice No entanto, seis operadores
néo indicaram o tipo de servico em que trabalhavam e 12 referiram que trabalhavam em ambos os
servigos(i.e.,inbound e outbound) e dado o interesse em proceder a comparagaodestes,assuasrespostas
também nao foram consideradas Destemodo, a amostra ficou constituida por 274 operadorestelefénicos
comidadescompreendidasentre 0s 18 e 0s 55 anos(M =28.20,DP=6.04).

Relativamente ao tipo de servico que os operadores executavam,verificou-se que a maioria se
encontrava afeta ao servigo inbound (n = 191, 69.7%) e os restantes 83 (30.3%) estavaminseridos no
servigo outbound

Na Tabela 2 é apresentadaa caracterizacdoda amostra ao nivel sociodemograficoe profissional,
considerandoquer o total da amostra quer os dois tipos de servigosde call-center. No global,a amostra é
constituida na suamaioria por participantes do sexofeminino (60.8 %), solteiros (70.5%) e com um nivel
de escolaridade correspondente ao ensino secundario (61.0%). Relativamente & situacao profissional, a
maioria dos participantes trabalhava a tempo inteiro (84.9%) e encontrava-se ha empresa entre 1 a 6
anos(71.3%). Deum modo geral, ndo seregistaram diferencasassinalaveisem funcéodo tipo de servicos
nasdimensdesavaliadas.
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