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Resumo

Objetivo: O objetivo deste trabalho € analisar de que forma o stress ocupacional,
nomeadamente em situagOes de maior vulnerabilidade, pode influenciar o risco de
desenvolvimento de uma sindrome de burnout numa populagdo — comunicadores de call

center — particularmente exposta a situacdes de stress ocupacional intenso.

Metodologia: Para o presente estudo a recolha de informacdo foi realizada via formularios
Google. Todos os participantes tiveram acesso ao consentimento informado no inicio do
questionario, preenchendo de seguida um questionario sociodemografico. O protocolo de
investigacdo era ainda composto pelos seguintes instrumentos psicométricos:
Questionario de Vulnerabilidade ao Stress (23 QVS); Questiondrio de Stress
Organizacional (QSO); Copenhagen Burnout Inventory — PT(CBI-PT).

Amostra: A populagdo deste estudo era composta por 154 individuos com idades
compreendidas entre 0s 23 e 0s 60 anos. 66,2% é da amostra € do sexo feminino e 33,1%
do sexo masculino. No que respeita a funcdo desempenhada, 90,9% dos inquiridos sdo

comunicadores, 5,2% sdo supervisores e 3,9% sdo coordenadores.

Resultados e Conclusdes: Neste estudo foi possivel identificar niveis elevados de burnout
na amostra, nomeadamente em 87,7% dos participantes. Verificou-se também que a
vulnerabilidade ao stress exerce uma influéncia direta e indireta no risco de
desenvolvimento de uma sindrome de burnout (valor de p<0,001), podendo assim ser
considerada varidvel mediadora na relacdo entre o stress ocupacional e o risco de

desenvolvimento de uma sindrome de burnout.

Palavras-chave: Call center, Sindrome de Burnout, Stress ocupacional, Vulnerabilidade

ao stress



Abstract

Aims: The objective of this work is to analyze how occupational stress, particularly in
situations of greater vulnerability, can influence the risk of developing a burnout
syndrome in a population — call center communicators — particularly exposed to very

stressful situations.

Methodology: For the present study, data collection was carried out via Google forms.
All the participants had access to an informed consent at the beginning of the
questionnaire, then filled out a sociodemographic questionnaire. The research protocol
consisted of the following psychometric instruments: Stress Vulnerability Questionnaire
(23 QVS), the Organizational Stress Questionnaire (QSO) and the Copenhagen Burnout
Inventory (PT(CBI-PT).

Sample: The sample consisted of 154 individuals aged between 23 and 60 years. Of the
total sample, 66.2% are female and 33.1% are male. As far as the role performed is
concerned, 90.9% of respondents are communicators, 5.2% are supervisors and 3.9% are

coordinators.

Results and Conclusions: In this study it was possible to identify high levels of burnout
in the sample, particularly in 87,7% of the participants. Vulnerability to stress has also
been found to have a direct and indirect influence on the risk of eveloping a burnout
syndrome (p value<0,001), and can thus be considered a mediating variable in the
relationship between occupational stress and the risk of developing a burnout syndrome.

Keywords: Burnout syndrome, Call Center, Occupational Stress, Stress Vulnerability
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Stress € burnout em operadores de call center

Introducéo

O stress surge de uma interacdo do individuo com uma determinada situacgéo,
caracterizando-se como o estado fisico e psicoldgico resultante da insuficiéncia dos seus
recursos para lidar com as exigéncias e pressao da situacdo (Michie, 2002).

Na Unido Europeia, o stress relacionado com o trabalho ocupa o segundo lugar
dos problemas de salde mais frequentes relacionados com o trabalho, 28% dos
trabalhadores declaram ter este problema. O stress ocupacional é causado por
condicionalismos psicossociais, nomeadamente a conce¢do, a organizacao e a gestdo do
trabalho, como o elevado grau de exigéncias relacionadas com a atividade profissional e
um limitado controlo dos trabalhadores sobre essa atividade. O assédio moral e violéncia
no trabalho sdo também fatores que originam o stress ocupacional (Agéncia Europeia
para a Seguranca e a Satde no Trabalho, 2002, 2020).

De acordo com Queir6s (2005), altos niveis de stress ocupacional estdo
diretamente relacionados com a sindrome de burnout. O burnout € uma sindrome que
emerge da exposicao prolongado a stressores interpessoais cronicos relacionados com o
trabalho. Maslach e Leiter (2016) indicam que existem trés dimensdes do burnout — a
exaustdo, a despersonalizacdo e a ineficacia profissional.

No mundo atual, os call centers tornaram-se numa das areas empresariais mais
proeminentes na prestacdo de servigos. Estes servicos funcionam como linhas de
montagem, onde a distribui¢do de chamadas € feita por sistemas telecomunicacionais e 0
operador € avaliado e controlado por um vasto conjunto de fatores que, muitas vezes,
levam a sua exaustdo para além de ser uma area altamente precaria tanto pela extrema
rotatividade que apresenta como por oferecer salarios baixos (Roque, 2013).

Ora, a precariedade do trabalho em call center associada aos elevados niveis de
exigéncia fisica e mental induz a elevados niveis de stress ocupacional entre 0s
trabalhadores e induz a um elevado risco de sindrome de burnout, particularmente entre
0s mais vulneraveis de entre eles.

A revisdo de literatura (Jain, 2018; Montalbo, 2016) da conta dos elevados niveis
de stress ocupacional a que estes trabalhadores estdo expostos, induzindo a um risco
acrescido de sindrome de burnout. Mas, o facto de a maior parte desses estudos terem
sido realizados noutros paises, impulsiona os investigadores portugueses a explorar este

fendmeno na populagédo portuguesa.
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Telemarketing

O telemarketing pode ser definido como qualquer atividade por meio de sistemas
de informacgdo com a finalidade de desenvolver acOes de marketing ou favorecer a
comunicacdo com clientes, publico ou agéncias governamentais. Dentro do telemarketing
existem trés modalidades: (1) ativo, em que o operador inicia a ligacdo para o cliente
(Outbound); (2) recetivo, no qual é a empresa que recebe a ligacao do cliente (Inbound);
(3) misto, quando ha uma mistura de ambas as modalidades de contacto.

De acordo com a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC, 2019), o
setor esta em transformacdo, reflexo das mudancas tecnoldgicas, representando um
crescimento a nivel econdmico e com um potencial desenvolvimento do pais a nivel de
emprego e qualificacdo profissional.

As empresas de call center sdo classificadas pelo esteredtipo de empresa da
sociedade de informacéo (Castells, 1997) uma vez que se encontram estruturadas em rede
fazendo uso de tecnologias de informacdo e comunicacdo. Estas empresas apresentam
uma grande flexibilidade, adaptando-se a varias campanhas e podendo prestar uma grande
variedade de servi¢os em simultaneo. Muitos do trabalhadores de call center encontram-
se em regime de subcontratacdo ou de trabalho temporario, promovendo a flexibilidade
na gestdo de recursos humanos, podendo ajustar-se as variacGes de procura (Santos &
Marques, 2006).

De acordo com Aksin et al. (2007), o crescimento da industria de call center foi
conduzido por diversos fatores, nomeadamente por préaticas de gestdo em evolucao,
custos mais reduzidos de telecomunicacdes e tecnologia da informacdo mais poderosa.
Para além disso, a consciéncia de que o call center € um poderoso canal para o cliente
também contribui, ndo s para a prestacdo de servicos, mas para a satisfacdo do cliente,
oportunidades de venda e gestdo de relacionamento.

A expansdo dos call center decorre do crescimento do acesso a servicos de
telecomunicagdes, que resultam na expansdo de novas formas de contacto e
relacionamento entre empresas de telefonia, televisao por cabo e provedores de internet
com os seus clientes; e, que no essencial substituem o atendimento presencial (Mocelin
& Silva, 2008).

Segundo Holman et al., (2007) o crescimento dos call center tem vindo a ser
controverso ja que, por um lado, o consumidor pode beneficiar de novos servigos ou de

melhores precos, mas, por outro lado, os consumidores muitas vezes opdem-se & ma
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qualidade de servicos mais baratos e os gerentes reivindicam a dificuldade de fornecer
servigos de alta qualidade por valores reduzidos enquanto lidam com a rotatividade
excessiva. Os sindicatos lamentam que os call center sejam grandes fabricas de servigos
que so6 fornecem empregos de baixa qualidade, com elevados niveis de rotinizagdo, com
salarios baixos e com pouca seguranca.

Roque (2013) defende que os call center funcionam como uma linha de montagem
virtual, onde os sistemas telecomunicacionais distribuem as chamadas, efetuam o
controlo do tempo e a qualidade de cada chamada. Por norma, o local de trabalho é
“compartimentado em células publicas, os lugares de assento sdo semanalmente
estipulados mediante um mapa rotativo para impedir a eventual interacdo com colegas,
sendo o operador confinado a um teclado, cadeira, headset e rato ptiblicos” (p.26).

A avaliacdo de um operador de call center ocorre semanalmente, e, no final de
cada més, o supervisor preenche uma ficha-modelo de avaliacdo. Neste campo o operador
¢ avaliado segundo o seu tempo médio de atendimento, o tempo das pausas, as
competéncias para prestar um servico de qualidade no que diz respeito ao atendimento de
chamadas, a orientagcdo para o cliente, o desenvolvimento pessoal e profissional, a
comunicacdo, a influéncia, a responsabilizacédo, rigor e gestdo da mudanca (Roque, 2013).

Neste setor, os operadores sdo controlados ao segundo, desde o tempo em que
ligam e desligam o computador, até as pausas e ao tempo em que estdo a falar com o
cliente. A despeito destas exigéncias, o nivel salarial é reduzido e a rotatividade entre
empresas € a horma, uma vez que o nivel de satisfacdo ¢ muito reduzido ou nulo. A
compensacdo ou reconhecimento simbolico pelo desempenho sdo inexistentes,
conduzindo a uma desmotivagdo emocional do operador (Roque, 2013).

Para Roque (2013) “os operadores sao tratados como um mero prolongamento da
empresa, anulando o seu self, sendo vistos pelos clientes que os designam literalmente de
“rejeitados da sociedade que ndo tém onde cair mortos” ou que “ndo possuem sequer o
nono ano”, expressoes estas usadas por alguns clientes mais exaltados” (p.28). E normal
identificar entre os operadores sintomas tais como: apatia, surdez ou dificuldades de
audicdo, dependéncia de medicacdo, aumento ou reducdo de peso repentina, sentimento
de alienacdo, que pode levar a um isolamento total ou a saidas noturnas constantes, lesfes

musculares, entre outros sintomas (Roque, 2013).
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Stress

No inicio da era cléssica, Heraclito foi o primeiro a sugerir que uma atitude
estatica que ndo gera mudanca ndo € uma condicao natural, e que a capacidade de sofrer
constantes mudancas seria intrinseca a todas as coisas. Por sua vez, Empédocles propds
que toda a matéria consistia em elementos e qualidades em oposicdo ou alianca
dindmicas, e que esse equilibrio ou harmonia era uma condicao necessaria a sobrevivéncia
dos organismos vivos (Chrousos & Gold, 1992).

Cem anos mais tarde, Hipdcrates equiparou a satde a um equilibrio harmonioso
dos elementos e qualidades da vida e a doenga a um conflito sistematico entre os
elementos. Hipocrates também sugeriu que tanto as forcas perturbadoras que produziam
o0 conflito da doengca como as forgcas adaptativas derivavam de fontes naturais,
introduzindo a ideia de que “a natureza ¢ a cura da doenga”. Essa ideia foi mais tarde
utilizada pelos Romanos que se referiam as for¢as adaptativas como “vis Mediatrix
Nature”, ou seja, o “poder curativo da natureza” (Chrousos & Gold, 1992).

Epicurio sugeriu que a mente podia influenciar e estar entre estas forgas curativas,
tendo considerado que a ataraxia, ou a auséncia de preocupagao, representava um estado
particularmente desejado (Chrousos & Gold, 1992).

No renascimento, Thomas Sydenham (as cited in Chrouus & Gold, 1992) estendeu
o0 conceito de doenca de Hipdcrates, e considerou que a doenca era resultante de um
conflito sistematico provocado por forcas perturbadoras. Para Sydenham a resposta
adaptativa individual a tais forcas poderia ser, por si propria, capaz de produzir mudancas
patoldgicas. Mais tarde, no século XIX, Claude Bernard introduziu o conceito de milieu
interieur, ou o principio do equilibrio dindmico fisioldgico interno que descreve o fluido
intersticial e a sua capacidade fisioldgica para garantir a estabilidade protetora para o0s
tecidos e 6rgdos de organismos e Walter Cannon introduziu o termo homeostasis, para se
referir a condicdo de estabilidade de que o organismo necessita para realizar as suas
funces respeitando o equilibrio do corpo. Foi também este o autor que definiu a reagédo
“luta e fuga” e associou a resposta adaptativa ao Stress a secrecdo e acgOes das
catecolaminas (monoaminas que funcionam como neurotransmissores e hormonas)
(Chrousos & Gold, 1992)

Nos anos 30, Hans Selye usou a palavra stress para caracterizar as a¢cbes mutuas
das forcas que tomam lugar em qualquer parte do corpo. Ele hipotetizou que uma

constelacdo de eventos psicologicos e fisioldgicos estereotipados que ocorrem em
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pacientes seriamente doentes, representavam as consequéncias de uma aplicacdo
prolongada e severa a respostas adaptativas, referindo-se a este estado como “Sindrome
da Adaptagdo Geral”, redefinindo o conceito de doengas de adaptacdo de Sydenham
(Chrousos & Gold, 1992).

Para Selye (1950), tudo o que causa stress tera que ser atendido por respostas
adaptativas adequadas a que a vida ndo seja colocada em risco, sendo que a adaptacéo e
resisténcia ao stress sdo pré-requisitos fundamentais para que tal aconteca.

O stress tem um significado diferente para cada pessoa sob condicdes diferentes,
sendo que a primeira e mais genérica defini¢do do conceito foi proposta por Hans Selye
como uma resposta ndo especifica do corpo a qualquer exigéncia (Fink, 2017).

De acordo com a teoria de van Praag et al. (2004), o stress é experienciado em
trés fases distintas e graduais: (1) fase de alarme, em que apos a exposi¢do ao fator de
stress 0s processos homeostaticos sdo interrompidos e ocorrem alteracdes fisioldgicas e
neuroquimicas que desencadeiam “respostas de choque”, através do aumento da
libertacdo de corticosteroides pelo cortex suprarrenal e de adrenalina pela medula
suprarrenal, como tentativa de contrariar estas alteracfes. Se o fator de stress se mantiver,
é desenvolvida uma segunda fase; (2) fase de resisténcia, na qual o organismo atinge uma
adaptacdo a ameaca do meio e aos efeitos nocivos do stressor, mantendo a continua
ativagdo fisiologica e neuroquimica, embora que em menor grau, € 0 aumento do
funcionamento do eixo hipéfise-suprarrenal, tornando o organismo mais vulneravel aos
efeitos nefastos de outros fatores de stress. Com a continuacdo da exposi¢ao ao stressor
atinge-se a terceira fase; (3) fase de exaustdo, na qual o individuo vai perdendo todos 0s
seus recursos adaptativos podendo originar alteragdes patoldgicas do sistema imunitario
e do trato gastrointestinal que, em casos extremos, podera conduzir a morte.

De acordo com Sarafino (2017) também existem componentes fisicas e
psicoldgicas associadas ao stress que podem ser examinadas em trés perspetivas. A
primeira perspetiva é focada no ambiente estressdgeno tomado como um estimulo, na
qual eventos ou circunstancias fisicas ou psicologicas sdo designadas de stressores. Para
Vaz Serra (2000) estes stressores podem ser: (1) acontecimentos traumaticos graves que
alteram o comportamento do individuo, sendo considerados catastroficos; (2)
acontecimentos significativos da vida que surgem como impactantes na vida do
individuo; (3) situacdes cronicas de stress inerentes ao desempenho de papeis sociais e

atividades diarias do individuo, que, ao tornarem-se continuas, sdo prejudiciais para o
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individuo. Para alem das situacdes indutoras de stress acima referenciadas, existem mais
quatro indutores de stress (Vaz Serra, 2000): (1) os microindutores, pequenos
acontecimentos diarios que cumulativamente sdo perturbadores; (2) os macroindutores
que surgem das condi¢des impostas pelo sistema socioecondémico; (3) as circunstancias
desejadas, mas que ndo se concretizam; e, (4) os traumas ocorridos na infancia, periodo
crucial do desenvolvimento humano.

O stress pode ainda ser tratado como resposta, psicoldgica e fisioldgica. Nesta
formulacdo teorica é valorizada a reacdo do individuo ao stressor, sendo esta resposta
denominada tensdo (Folkman & Lazarus, 1986).

Numa perspetiva dialética de inspiracdo holistica o stress pode ser considerado
um processo que inclui stressores e tensdes, mas no qual a relagcdo entre a pessoa e 0
ambiente tem uma importancia crucial. Este processo envolve interacdes e ajustes
constantes, designados de transagdes, entre a pessoa e 0 ambiente. De acordo com esta
visdo, 0 stress ndo é s6 um estimulo e uma resposta, mas antes um processo no qual a
pessoa é um agente ativo que influencia o impacto do stress através de estratégias
comportamentais, cognitivas e emocionais (Sarafino, 2017).

De acordo com Michie (2002), o grau de stress experienciado pelo individuo
depende do funcionamento de dois mecanismos psicologicos protetores: (1) reacédo de
alarme, na qual perante uma ameaca a seguranca, a primeira resposta é a excitacdo
fisiologica, os musculos ficam tensos e a respiracdo e o batimento cardiaco tornam-se
mais rapidos; esta reacdo € desencadeada quando o individuo estd em face de uma
ameaca, da qual foge ou contra a qual luta (reacdo de luta-fuga). Nos dias de hoje, as
ameacas tendem a ser mais psicolégicas e a resposta em modo “luta-fuga” tende a ndo ser
tdo bem aceite socialmente, o que exige que o individuo recorra a meios alternativos para
expressar a energia fisica ou psicoldgica; (2) adaptacdo, que permite a cessacdo de

resposta quando o estimulo ambiental j& ndo é percebido como ameacador.

Stress Ocupacional

O local de trabalho é uma fonte importante de exigéncias e de pressdo causadoras
de stress, e impde ao individuo recursos estruturais e sociais para o contrariar (Michie,
2002). E na atividade laboral que surgem grande parte das situacdes indutoras de stress,

para as quais podem contribuir: o papel do individuo na organizacg&o, a estrutura e clima
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organizacional, o relacionamento com o0s colegas e superiores e 0 desenvolvimento de
carreira profissional (Saveca et al., 2020).

Saveca et al. (2020) referem que o stress ocupacional é considerado um grande
problema de saide publica devido a sua magnitude e abrangéncia, uma vez que um
desequilibrio significativo entre as exigéncias de trabalho e a capacidade de resposta do
individuo contribui para a deterioracdo da satde mental.

Michie (2002) defende que os fatores no local de trabalho que se encontram
associados com o stress e riscos de saude podem ser categorizados como: fatores
relacionados com o conteudo do trabalho; fatores relacionados com o contexto social e
organizacional. A primeira categoria inclui muitas horas de trabalho, excesso de trabalho,
pressdo temporal, tarefas dificeis ou complexas, falta de pausas, falta de variedade e
poucas condicoes fisicas.

De acordo com Bucurean e Costin (2011), o stress ocupacional pode ser definido
como uma resposta emocional, cognitiva, comportamental e psicologica aos aspetos
agressivos e prejudiciais do trabalho, do ambiente no trabalho e do clima organizacional,
sendo uma condicgéo caracterizada por sentimentos de desamparo na resolucéo de tarefas.
Ou seja, o stress ocupacional € a reacdo do individuo em face das exigéncias ou tarefas
especiais que estdo fora das suas habilidades ou conhecimentos. Existem quatro tipos de
stress organizacional (Bucurean & Costin, 2011): (1) eustress, que representa um tipo
positivo de stress que ajuda a preparar o0 corpo e a mente do individuo para qualquer
situacdo que possa ocorrer no futuro, podendo aumentar a energia, criatividade e espirito
competitivo causando um melhor desempenho; (2) distress, que ocorre quando algo afeta
a rotina do individuo por um curto periodo de tempo, tendo um impacto negativo na
pessoa; (3) stress agudo, que surge quando uma mudanca transforma um dos trabalhos
usuais da pessoa durante um curto periodo de tempo; (4) stress cronico, que pode ser
prejudicial para a satde do individuo e ocorre quando algo altera a sua rotina durante um
longo periodo de tempo.

A Agéncia Europeia para a Seguranca e Saude no Trabalho (2002) indica que o
stress ocupacional pode levar ao absentismo, diminui¢do do desempenho, maiores custos
nomeadamente em servicos de salde, alteragcbes comportamentais e perturbacdes
psicologicas. A gestdo do stress ocupacional constitui um dos maiores desafios da

atualidade na area da satde ocupacional quer pelo seu impacto negativo ao nivel da saude

Bruna Teixeira | brunafilipa.s.t@hotmail.com



Stress € burnout em operadores de call center

dos trabalhadores e da despesa publica em satde, quer pelas suas consequéncias diretas e

indiretas ao nivel da dindmica das organizagdes e das economias de mercado.

Burnout

O burnout é uma sindrome psicoldgica que emerge da exposi¢do prolongada a
stressores interpessoais crénicos no trabalho (Maslach & Leiter, 2016). Freudenberger
(1975), psiquiatra americano, introduziu o termo burnout definindo-o como o processo
pelo qual o individuo experiencia o esgotamento emocional, a perda de motivacdo e o
défice da capacidade de compromisso. Em 1976, Maslach realizou uma entrevista a
trabalhadores de servicos sociais onde era abordado o stress emocional associado aos seus
trabalhos, concluindo que as estratégias de coping tinham implicaces importantes para
a identidade profissional e comportamento no trabalho (Maslach et al., 2001).

Uma fase inicial no estudo do conceito de burnout foi-influenciada por perspetivas
clinicas e sociais. Na perspetiva clinica, o foco eram os sintomas e os problemas de satde
mental; na perspetiva social, o foco centrava-se nas relacdes entre provedor e destinatario
e no contexto situacional das ocupacg6es de servico (Maslach et al., 2001). Grande parte
da pesquisa inicial da Sindrome de Burnout foi descritiva e qualitativa, utilizando técnicas
como entrevistas, estudos de caso e observagdes no local (Maslach et al., 2001).

Na década de 80, o burnout passou a ser estudado de um ponto de vista empirico
sistematico de natureza gquantitativa, com recurso a questionarios e outros instrumentos
psicométricos. O burnout comecgou a ser visto como uma forma de stress no trabalho,
ligado a variaveis como a satisfacdo no trabalho, o compromisso organizacional e a
rotatividade. Foi nesta altura que surgiu o Maslach Burnout Inventory (MBI; Maslach et
al., 2001).

Nos anos 90 a fase empirica manteve-se, mas com novas direcdes (Maslach et al.,
2001), nomeadamente: (1) o conceito de burnout foi estendido a outras ocupacdes para
além dos servigcos sociais e educacionais; (2) a pesquisa foi melhorada através de
metodologias mais sofisticadas e ferramentas estatisticas; (3) alguns estudos longitudinais
comecaram a avaliar as ligacOes entre o ambiente de trabalho e os pensamentos e
sentimentos do individuo numa altura posterior.

Maslach et al. (2001) consideraram que esta sindrome seria uma resposta a
stressores cronicos, emocionais e interpessoais no trabalho. Maslach e Jackson (1981)

afirmam que o burnout é uma sindrome de exaustdo emocional e de despersonalizacdo
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que ocorre frequentemente entre individuos que trabalnam em qualquer tipo de
atendimento ao publico. A medida que os recursos emocionais se V3o esgotando, 0s
trabalhadores tendem a sentir que ja ndo sdo suficientes a nivel psicolégico o que pode
causar reacOes negativas para com os clientes. De acordo com Queir6s (2005), foi a partir
do inicio dos anos 90, com o incremento dos estudos clinicos e empiricos, que foi sendo
progressivamente estabelecido o perfil clinico e psicossocial da sindrome de burnout:
exaustdo emocional e fisica, despersonalizacdo e sentimento de ineficacia profissional.

A primeira dimens&o do burnout, a exaustdo, é considerada a manifestacéo central
e mais Obvia, sendo a mais amplamente reportada e mais minuciosamente analisada. O
facto desta dimensdo ser um critério necessario para o diagndstico nao significa que seja
suficiente, uma vez que nao capta os aspetos criticos da relacdo que o individuo estabelece
com o seu trabalho. E esta manifestacdo que incita ao distanciamento emocional e
cognitivo do trabalho como uma forma de lidar com a sobrecarga (Maslach et al., 2001).

A despersonalizacdo é uma tentativa de distanciar o individuo do destinatario,
ignorando ativamente as qualidades que o tornam Unico e envolvente, sendo que as suas
exigéncias se tornam mais faceis de gerir quando sdo considerados objetos impessoais no
local de trabalho. A distancia é uma reacdo tdo imediata a exaustdo que uma forte ligacao
entre o0 esgotamento e a despersonalizacao é encontrada de forma consistente na literatura
sobre o burnout (Maslach et al., 2001).

Por ultimo, a ineficacia profissional parece ser uma funcdo de exaustdo,
despersonalizacdo ou uma combinacdo de ambos. Uma situacdo organizacional com
exigéncia avassaladora que contribui para a exaustdo e despersonalizacdo é suscetivel de
desgastar o sentido de eficacia. E dificil ter sentido de eficacia quando o individuo se
sente exausto ou quando ajuda pessoas para os quais € indiferente. A ineficacia parece
surgir mais de uma falta de recursos relevantes, enquanto a exaustao e despersonalizacédo
emergem da sobrecarga de trabalho ou conflito social (Maslach et al., 2001).

Segundo Maslach et al. (2001), o burnout surge da incompatibilidade crénica
entre o individuo e o seu ambiente de trabalho em seis areas distintas: (1) carga de
trabalho: uma incompatibilidade na carga de trabalho é geralmente vista como sobrecarga
excessiva, através da simples formula de que demasiadas demandas exaurem a energia de
um individuo na medida em que uma recuperacdo se torna impossivel. Geralmente, a
carga de trabalho esta mais diretamente relacionada com a exaustdo no burnout; (2)

controlo: uma incompatibilidade no controlo esta geralmente relacionada com a
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ineficacia ou realizacdo pessoal reduzida do burnout. Incompatibilidades no controlo
indicam mais frequentemente que o individuo tem controlo insuficiente sobre os recursos
necessarios para fazer o seu trabalho ou tem autoridade insuficiente para prosseguir o
trabalho de acordo com a forma que ele acha mais eficiente; (3) recompensa: um terceiro
tipo de incompatibilidade envolve uma falta de recompensa adequada para o trabalho que
o individuo faz. Esta falta de recompensa estd intimamente relacionada com os
sentimentos de ineficécia; (4) comunidade: a quarta incompatibilidade entre o individuo
e o trabalho ocorre quando o individuo perde o sentido de conexao positiva com o outro
no trabalho. Para além das trocas emocionais e assisténcia instrumental, esse tipo de apoio
social reafirma a participacdo do individuo num grupo com um senso comum de valores.
(5) justica: uma incompatibilidade séria entre a pessoa e o trabalho ocorre quando ndo ha
justica percebida no local de trabalho. A justica comunica respeito e confirma o valor do
individuo. Falta de justica agrava o burnout em pelo menos dois aspetos, primeiramente
a experiéncia de tratamento injusto € emocionalmente perturbador e exaustivo e, em
segundo lugar, a injustica desencadeia um sentido profundo de cinismo no local de
trabalho; (6) valores: a sexta area de incompatibilidade ocorre quando ha um conflito de
valores. Em alguns casos, as pessoas podem sentir-se forcadas a fazer coisas que sdo
antiéticas e que nédo estdo de acordo com os seus préprios valores.

Estudos sobre este modelo comecaram a elucidar sobre a relagdo entre estas seis
areas, bem como as suas relacdes com as trés dimensdes do burnout. Pistas preliminares
sugerem que a area dos valores pode ter um papel mediador central para as outras areas.
Outra possibilidade é que a ponderacdo da importancia das seis areas pode refletir uma
importante diferenca individual. Por exemplo, algumas pessoas podem colocar um maior
peso na recompensa do que nos valores e, portanto, pode surgir mais angustia por causa
de recompensas insuficientes do que por causa de conflito de valores. Nao é claro qual
sera a quantidade de incompatibilidades que a pessoa consegue tolerar, e isso pode
depender tanto da area particular da incompatibilidade como do padrdo das cinco areas.
Por exemplo, as pessoas podem estar mais dispostas a tolerar uma incompatibilidade na
carga de trabalho se receberem louvor e bom pagamento (Segundo Maslach et al., 2001).

Como consequéncia do burnout, o trabalhador tende a ter reacBGes negativas,
incluindo a néo satisfacédo laboral, pouca organizacédo, absentismo e intencédo de deixar o

trabalho. Por outro lado, os trabalhadores que permanecem no trabalho tendem a baixar
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a sua produtividade e posteriormente a baixar a qualidade do seu trabalho (Leiter &
Maslach, 2016).

Objetivos do estudo

Este estudo tem como objetivos especificos: (1) verificar de que forma a
vulnerabilidade ao stress ocupacional influencia o desenvolvimento da sindrome de
burnout entre operadores de call center; e (2) Testar a hipdtese segundo a qual a
vulnerabilidade ao stress ocupacional media a relacdo entre a stress ocupacional e o
burnout, ou seja, € um fator de risco direto e indireto para o desenvolvimento de uma

sindrome de burnout em situacdo de exposi¢do a um tal risco

Desta forma, e de acordo com os objetivos deste estudo serdo testadas trés
hipbteses empiricas:

H1: Quanto maior for a vulnerabilidade ao stress maior sera o risco de burnout na
amostra em estudo.

H2: Quanto maior o nivel de stress ocupacional, maior a propensao para
desenvolver a sindrome de burnout na amostra em estudo,

H3: A relacdo entre stress ocupacional e burnout (pessoal, relacionado com o
trabalho e relacionado com o cliente) é mediada pela vulnerabilidade ao stress

11
Bruna Teixeira | brunafilipa.s.t@hotmail.com



Stress € burnout em operadores de call center

Metodologia
Tipo de estudo

Trata-se de um estudo epidemioldgico analitico de natureza transversal, com uma
estratégia de andlise descritivo-correlacional de base e um modelo mediador de regressao
logistica, a fim de investigar em que medida a variavel independente vulnerabilidade ao
stress variavel mediadora da relacdo a variavel independente stress ocupacional e a

variavel dependente sindrome de burnout.

Participantes

A amostra em estudo era constituida por 154 individuos, trabalhadores de call
center da zona Centro do pais e de varias empresas. Os participantes sdo, na sua maioria,
do género feminino, 66,2% (n = 102). Por sua vez, a média de idades é de 37,49 anos,
oscilando entre os 23 e 0s 60 anos.

Relativamente ao estado civil, 48,7% (n = 75) dos trabalhadores sdo solteiros,
22,1% (n = 34) vivem em unido de facto, 18,8% (n = 29) sdo casados, 9,1% (n = 14) sdo
divorciados, 0,6% (n = 1) sdo separados e 0,6% (n = 1) sdo vilvos. Relativamente ao
namero de filhos, 59,1% (n = 91) ndo tem filhos, 21,4% (n = 33) tem 1 filho, 14,9% (n =
23) tem 2 filhos, 3,9% (n =39) tem 3 filhos e 0,6% (n = 1) tem mais que 3 filhos.

No que diz respeito as habilitacGes literarias, a maioria dos participantes, 49,4%
(n =76), tem 0 12.° ano, 34,4% (n = 53) tem licenciatura, 8,4% (n = 13) tem mestrado,
6,5% (n = 10) tem 0 3.° Ciclo e 1,3% (n = 2) tem doutoramento.

Quanto a situacdo profissional atual, 89% (n = 137) da amostra encontra-se
empregada ao passo que 7,1% (n = 11) se encontra desempregada e 3,9% (n = 6) tem 0
estatuto de trabalhador-estudante.

Tabela 1
Caracterizacdo sociodemografica da amostra

Feminino Masculino
N % N % N %

Sexo

Feminino 102 66,2% - - -

Masculino 51 33,1% — — —

Outro 1 0,6% — — —
Idade

> 20-30 anos 35 22, 7% 20 19,6% 15 29,4%

> 30-40 anos 75 48,7% 50 49,0% 24 47,1%

> 40-50 anos 31 20,1% 22 21,6% 9 17,6%

> 50-60 anos 13 8,4% 10 9,8% 3 5,9%
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Nacionalidade

Portuguesa 144 93,5% 96 94,1% 47 92,2%
Brasileira 4 2,6% 3 2,9% 1 2,0%
Outra 6 3,9% 3 2,9% 3 5,9%
Estado Civil
Solteiro 75 48,7% 42 41,2% 33 64,7%
Casado 29 18,8% 25 24.5% 4 7,8%
Unido de facto 34 22,1% 22 21,6% 11 21,6%
Divorciado 14 9,1% 11 10,8% 3 5,9%
Separado 1 0,6% 1 1,0% — —
Vilvo 1 0,6% 1 1,0% - -
NuUmero de filhos
0 91 59,1% 48 47,1% 42 82,4%
1 33 21,4% 29 28,4% 4 7,8%
2 23 14,9% 18 17,6% 5 9,8%
3 6 3,9% 6 5,9% - -
Mais que 3 1 0,6% 1 1,0% —
Habilitacdes literarias
3.°Ciclo 10 6,5% 9 8,8% 1 2,0%
Ensino secundario 76 49,4% 48 47,1% 28 54,9%
Licenciatura 53 34,4% 34 33,3% 19 37,3%
Mestrado 13 8,4% 10 9,8% 2 3,9%
Doutoramento 2 1,3% 1 1,0% 1 2,0%
Situacdo profissional
Desempregado 11 7,1% 7 6,9% 4 7,8%
Empregado 137 89,0% 92 90,2% 44 86,3%
Trabalhador-estudante 6 3,9% 3 2,9% 3 5,9%
13
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A esmagadora maioria dos participantes, 93,5% (n = 144), trabalha no setor

privado e 6,5% (n = 10) no setor publico. Relativamente a fungdo desempenhada, 90,9%

(n = 140) sdo comunicadores, 5,2% (n = 8) sdo supervisores e 3,9% (n = 6) sdo

coordenadores. 78,6% (n = 121) dos participantes trabalham em regime de full-time e

21,4% (n = 33) trabalham em part-time e grande parte dos inquiridos, 77,3% (n = 119),

ndo trabalha por turnos. Relativamente ao tempo de servico, a maior percentagem de

inquiridos, 40,9% (n = 63), trabalha na area ha menos de 5 anos, 28,6% (n = 44) entre 5
a 10 anos, 15,6% (n = 24) entre 10 a 15 anos, 9,7% (n = 15) entre 15 a 20 anos e 5,2% (n
= 8) ha mais de 20 anos. No que toca a remuneracdo mensal: 35,1% (n = 54) recebe até
635¢€, 60,4% (n=93) recebe entre 635€ a 1000€, 3,9% (n = 6) recebe entre 1000€ a 1500€

e apenas 0,6% (n = 1) recebe entre 1500 e 2000€, sendo que nenhum inquirido indicou

um salario superior a 2000€.

Tabela 2
Caracterizacao profissional da amostra
Feminino Masculino
N % % %
Setor de trabalho
Publico 10 6,5% 9 8,8% 1 2,0%
Privado 144 93,5% 93 91,2% 50 98.0%
Funcéo desempenhada
Coordenador 6 3,9% 2 2,0% 4 7,.8%
Supervisor 8 5,2% 3 2,9% 5 9,8%
Comunicador 140 90,9% 97 95,1% 42 82,4%
Horario de trabalho
Full-time 121 78,6% 77 75,5% 43 84,3%
Part-time 33 21,4% 25 24,5% 8 15,7%
Turnos
Sim 35 22, 7% 20 19,6% 15 29,4%
Ndo 119 77,3% 82 80,4% 36 70,6%
Tempo de servigo
< 5anos 63 40,9% 44 43,1% 18 35,3%
> 5-10 anos 44 28,6% 28 27,5% 16 31,4%
> 10-15 anos 24 15,6% 16 15,7% 8 15,7%
> 15-20 anos 15 9,7% 9 8,8% 6 11,8%
> 20 anos 8 5,2% 5 4,9% 3 5,9%
Rendimento mensal
Até 635€ 54 35,1% 37 36,3% 17 33,3%
635€-1000€ 93 60,4% 63 61,8% 29 56,9%
1000€-1500€ 6 3,9% 2 2,0% 4 7,8%
1500€-2000€ 1 0,6% - - 1 2,0%
14
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Instrumentos
Os participantes responderam a trés questionarios, o Copenhagen Burnout
Inventory o Questionario de Vulnerabilidade ao Stress e o Questionario de Stress

Ocupacional — Verséo Geral.

Questionario Sociodemografico. O questionario sociodemografico tem como objetivo a
recolha de informacdes demogréaficas e profissionais da amostra em estudo. As variaveis
foram a idade, 0 género, a nacionalidade, o estado civil, a presenc¢a ou néo de filhos, as
habilitacOes literarias, a situacao profissional, o tempo de servico, a funcdo desempenhada

no local de trabalho, o horario de trabalho e os rendimentos mensais.

Copenhagen Burnout Inventory — PT (CBI-PT); Kristensen et al., 2005; versdo em
lingua portuguesa Fonte, 2011). No CBI o ponto central é a fadiga e exaustdo. Nesta
escala sdo efetuadas 19 questdes divididas em trés dimensdes (Kristensen et al., 2005):

1 — Burnout pessoal caracteriza-se como o grau de fadiga fisica e psicoldgica e de
exaustdo experienciado pelo individuo. Esta dimensao refere-se aos sintomas gerais de
fadiga e exaustdo que nem sempre estdo relacionados com determinada situagdo no
ambiente de trabalho. Esta dimensdo é constituida por seis itens (Item 2 — “Com que
frequéncia se sente cansado/a?”’; Item 4 — “Com que frequéncia se sente fisicamente
exausto/a?”’; Item 7 — “Com que frequéncia se sente emocionalmente exausto?”’; Item 9 —
“Com que frequéncia pensa: "Eu ndo aguento mais isto"?”; Item 10 — “Com que
frequéncia se sente fatigado/a?”; Item 11 — Com que frequéncia se sente fragil e suscetivel

a ficar doente?”);

2 — Burnout relacionado com o trabalho define-se como o grau de fadiga fisica e
psicoldgica e de exaustdo que é percecionado pelo individuo como sendo relacionado
com o trabalho. Esta dimenséo é referente aos sintomas de exaustdo relacionadas com o
trabalho do individuo e é constituida por sete itens (Item 3 — “Sente-se esgotado/a no final
de um dia de trabalho?”; Item 5 — “Sente-se exausto/a de manh& ao pensar em mais um
dia de trabalho?”’; Item 8 — “Sente que cada hora de trabalho ¢ cansativa para si?”’; Item
12 — “Tem energia suficiente para a familia e os amigos durante o tempo de lazer?”’; Item
13 — “O seu trabalho é emocionalmente desgastante?” Item 14 — “O seu trabalho deixa-
o/a frustrado/a?”; Item 17 — “Sente-se esgotado por causa do seu trabalho?”);
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3 —Burnout relacionado com o cliente € o grau de fadiga fisica e psicologica e de exaustdo
percecionado pelo individuo como sendo relacionado com o contacto com o cliente. Esta
ultima dimensdo refere-se aos sintomas de exaustdo relacionada com o trabalho com
clientes sendo constituida por seis itens (Item 1 — “Esta cansado/a de trabalhar com
utentes?”; Item 6 — “Alguma vez se questiona quanto tempo conseguira continuar a
trabalhar com utentes?”’; Item 15 — “Acha dificil trabalhar com utentes?”’; Item 16 — “Acha
frustrante trabalhar com utentes?”; Item 18 — “Trabalhar com utentes deixa-0/a sem

energia?” Item 19 — “Sente que da mais do que recebe quando trabalha com utentes?”).

Esta escala foi validada para a populacdo portuguesa por Cesaltino Fonte em 2011. A
cotacdo da escala faz-se da seguinte forma (Cesaltino Fonte, 2011). A frequéncia com
que cada sentimento ocorre no burnout pessoal é avaliada numa escala entre zero (0),
“nunca/quase, nunca” e cem (100), “sempre”. A frequéncia com que cada sentimento
ocorre no burnout relacionado com o trabalho é avaliada numa escala em que, nas trés
primeiras questoes varia entre zero (0), “muito pouco” e cem (100), “muito”, e nas tltimas
quatro questdes varia entre zero (0), “nunca/quase, nunca” e cem (100), “sempre”, sendo
que na ultima esta pontuacao ¢ invertida, cem (100), “quase nunca” e zero (0) “sempre”.
A frequéncia com que cada sentimento ocorre no burnout relacionado com o cliente é
avaliada numa escala em que, nas primeiras quatro questdes varia entre zero (0), “muito
pouco”, e cem (100), “muito” e nas duas questdes seguintes varia entre zero (0), “nunca/

quase nunca” e cem (100), “sempre”.

A pontuacdo total para cada dimensdo é a média dos scores dos itens e se forem
respondidas menos de trés questdes na dimensdo 1 e 3 e menos de quatro questdes na
dimensdo 2, entdo o questionario deve ser considerado como néo respondido. Considera-
se como um nivel elevado de burnout os valores iguais ou superiores a cinquenta (50)

pontos.

Questionario de Vulnerabilidade ao Stress (23-QVS); Vaz Serra, 2000). O 23-QVS
desenvolvido por Vaz Serra (2000) € uma escala unidimensional de tipo Likert que avalia
a vulnerabilidade ao stress em relacdo com psicopatologia. Cada questdo que faz parte da
escala é considerada um operante que se correlaciona de forma muito significativa com
a nota global que traduz o conceito que pretendemos medir, nomeadamente a
vulnerabilidade ao stress. De uma selecdo inicial de 64 questfes, foram excluidas 41,

ficando o questionario com um total de 23 questdes. Cada questdo tem cinco classes de
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resposta que variam entre zero (0), “concordo em absoluto”, e quatro (4), “discordo em
absoluto”. Por forma a que as respostas ndo se tornem tendenciosas, algumas delas
encontram-se de forma a representar aspetos positivos, na pontuacdo de 0-4, e outras
aspetos negativos, na pontuacdo inversa de 4— 0. No final do teste, quanto mais elevada a
cotacdo dos itens, maior a relacdo com a vulnerabilidade ao stress (Vaz Serra, 2000). De

acordo com Vaz Serra (2000) questionario ¢ dividido em sete fatores:

1 — Perfecionismo e intolerancia a frustracdo, constituida por seis itens (ltem 5 —
“Preocupo-me facilmente com os contratempos do dia a dia”; Item 10 — “Sou um
individuo que se enerva com facilidade”; Item 16 — “Fico nervoso e aborrecido quando
ndo me saio tdo bem quanto esperava a realizar as minhas tarefas”; Item 18 — “Nas alturas
oportunas custa-me exprimir abertamente aquilo que sinto”; Item 19 — “Fico nervoso e
aborrecido se ndo obtenho de forma imediata aquilo que quero”; Item 23 — “Sinto-me mal

guando ndo sou perfeito naquilo que fago”),.

2 — Inibic&o e independéncia funcional, constituida por cinco itens (Item 1 — “Sou uma
pessoa determinada na resolugdo dos meus problemas”; Item 2 — “Tenho dificuldade em
me relacionar com pessoas desconhecidas”; Item 9 — “Perante as dificuldades do dia-a-
dia sou mais para me queixar do que para me esforgar para as resolver”; Item 12 —
“Quando me criticam tenho tendéncia a sentir-me culpabilizado™; Item 22 — “Perante os

problemas da minha vida sou mais para fugir do que para lutar”).

3 — Caréncia de apoio social, constituida por dois itens (Item 3 — “Quando tenho
problemas que me incomodam posso contar com um ou mais amigos que me servem de
confidentes”; Item 6 — “Quando tenho um problema para resolver usualmente consigo

alguém que me possa ajudar”™).

4 — Condigdes de vida adversas, constituida por dois itens (Item 4 — “Costumo dispor de
dinheiro suficiente para satisfazer as minhas necessidades pessoais”; Item 21 — O dinheiro

de que posso dispor mal da para as despesas essenciais”).

5 — Dramatizacdo da existéncia, constituida por trés itens (Item 5 — “Preocupo-me
facilmente com os contratempos do dia a dia”; Item 8 — “E raro deixar-me abater pelos
acontecimentos desagradaveis que me ocorrem”; Item 20 — “Sou um tipo de pessoa que,
devido ao sentido de humor, € capaz de se rir dos acontecimentos desagradaveis que lhe

ocorrem”).

17
Bruna Teixeira | brunafilipa.s.t@hotmail.com



Stress € burnout em operadores de call center

6 — Subjugacdo, constituida por quatro itens (Item 11 — “Na maior parte dos casos as
solugdes para os problemas importantes da minha vida ndo dependem de mim”; Item 13
— “As pessoas s6 me ddo atencdo quando precisam que faga alguma coisa em seu
proveito”; Item 14 — “Dedico mais tempo as solicitacdes das outras pessoas do que as
minhas proprias necessidades”; Item 15 — “Prefiro calar-me do que contrariar alguém no

que esta a dizer, mesmo que nao tenha razao”).

7 — Deprivacao de afeto e rejeicdo, constituida por trés itens (Item 7 — “Dou e recebo
afeto com regularidade”; Item 13 — “As pessoas s6 me ddo atengdo quando precisam que
faca alguma coisa em seu proveito”; Item 17 — “Ha em mim aspetos desagradaveis que

levam ao afastamento das outras pessoas”).

Questionéario de Stress Ocupacional — Versdo Geral (QSO-VG); Gomes, 2010). O
QSO-VG foi desenvolvido por Rui Gomes (2010) e pretende avaliar as potenciais fontes
de stress no exercicio da atividade laboral em profissionais que exercem diferentes
atividades e que se encontram inseridos em diversos contextos. O questionario encontra-
se dividido em duas partes distintas. Numa primeira fase, € proposto ao profissional a
avaliacdo global do nivel de stress experienciado na sua atividade através de um item
unico cuja resposta varia entre zero (0), “nenhum stress” e quatro (4), “stress elevado”.
Na segunda seccdo sdo indicados 24 itens relativos as potenciais fontes de stress
associados a atividade profissional. Estes 24 itens distribuem-se por sete subescalas sendo
respondidos numa escala tipo Likert de cinco pontos, onde zero (0) se refere a “nenhum
stress” e quatro (4) “muito stress”. A pontuacdo do questionario ¢ obtida através da soma
dos itens de cada dimens&o dividindo-se depois os valores encontrados pelo total dos itens
da subescala. Deste modo, valores mais elevados significam maior percecéo de stress em

cada um dos dominios avaliados. As dimens@es avaliadas pelo questionario séo:

Relacdo com utentes: stress dos profissionais relacionado com as pessoas a quem prestam
servicos, avaliado em quatro itens [Item 2 — “Atitudes negativas relativamente ao nosso
trabalho por parte das pessoas a quem presto 0s meus servicgos (e.g., clientes, cidadaos,
etc.)”; Item 8 — “Incompreensao face ao nosso trabalho por parte das pessoas a quem
presto os meus servicos (e.g., clientes, cidadaos, etc.)”; Item 13 — “Cumprir com aquilo
que é esperado pelas pessoas a quem presto 0s meus servicos (e.g., clientes, cidadaos,
etc.)”; Item 21 — “Nivel de exigéncia das pessoas a quem presto os meus servicos (e.g.,

clientes, cidadaos, etc.)”];
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Relacdo com chefias: stress dos profissionais relacionado com a relacdo mantida com os
superiores hierdrquicos, avaliado em trés itens (Item 12 — “Conflitos e problemas com
superiores hierarquico”; Item 20 — “A falta de apoio e ajuda por parte dos meus
superiores”; Item 24 — “O favoritismo e/ou discriminagdo “encobertos” no meu local de

trabalho por parte dos meus superiores”);

Relacéo com os colegas: stress dos profissionais relacionado com a relagdo mantida com
0s colegas de trabalho, avaliado em trés itens (Item 4 — “Conflitos e problemas com
colegas de trabalho”; Item 17 — “Os conflitos interpessoais com outros colegas de
trabalho”; Item 22 — “Comportamentos incorretos e/ou inadequados de colegas de

trabalho”);

Excesso de trabalho: stress dos profissionais relacionado com a carga de trabalho e com
0 numero de horas de trabalho a realizar, avaliado em quatro itens (Item 5 — “Trabalhar
muitas horas seguidas”; Item 10 — “O excesso de trabalho e/ou tarefas de carater
burocratico”; Item 11 — “Ter de realizar muitas horas seguidas de trabalho™; Item 16 — “A

sobrecarga ou excesso de trabalho”);

Carreira e remuneracgo: stress dos profissionais relacionado com as perspetivas de
desenvolvimento da carreira profissional e com o salério recebido, avaliado em quatro
itens (Item 1 — “A falta de possibilidades de desenvolvimento e promogao na carreira”;
Item 6 — “Viver com os recursos financeiros/salario de que disponho”; Item 15 — “Falta

de perspetivas de progressao na carreira”; Item 19 — “Salario inadequado/insuficiente”);

Problemas familiares: stress dos profissionais relacionado com o relacionamento familiar
e com 0 apoio por parte das pessoas significativas, avaliado em trés itens [Item 3 — “Falta
de tempo para manter uma boa relacdo com as pessoas mais préximas (e.g., conjuge,
filhos, amigos, etc.)”; Item 14 — “Falta de tempo para dar apoio e conviver com a minha

familia/amigos”; Item 23 — “Falta de tempo para estar com a familia/amigos”)];

Condicg0es de trabalho: stress dos profissionais relacionado com os meios humanos e
materiais disponiveis para a realizacdo adequada das tarefas profissionais, avaliado em
trés itens (Item 7 — “Falta de condigdes de trabalho”; Item 9 — “Falta de materiais ¢
equipamentos para realizar 0 meu trabalho”; Item 18 — “Falta de meios e condigdes de
trabalho”).
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Procedimentos

A investigagdo dividiu-se em diversas fases. Numa fase inicial foi feito o
planeamento de acordo com os objetivos do estudo e a possibilidade de aplicabilidade na
amostra em estudo, para tal foi feito um levantamento bibliografico relacionado com o
trabalho em call centers.

Para a amostra em estudo, foram inquiridos trabalhadores de call center da zona
Centro do pais que laboram em diferentes empresas e atuam em diversos campos. Para a
recolha de dados foi apresentado a cada inquirido um consentimento informado que
continha informacdes sobre a natureza da investigacdo. De seguida foram recolhidos
dados sociodemograficos de cada um dos inquiridos..

Os trabalhadores inquiridos foram entdo instruidos sobre cada um dos
instrumentos de avaliagdo — 23QVS, QSO-VG e CBI-PT — ressalvando que cada um foi
respondido de forma andnima. O protocolo foi passado via online em funcdo da
conjuntura sanitaria do pais num periodo de pandemia. Numa péagina de redes sociais
direcionada a comunicadores de call center da zona centro, foi apresentado o projeto e
objetivo do mesmo, tendo sido pedida a colaboragéo dos membros do grupo. Os membros
tiveram entdo depois acesso aos questionarios através do Google Forms. A recolha
decorreu durante o més de Maio de 2020 perfazendo um total de 154 protocolos

preenchidos.

Andlise estatistica

Apos a recolha de todos os dados, estes foram tratados no programa SPSS versao
25 (Statistic program for Social Sciences- 25) para o Windows 10, construindo assim a
base de dados para o trabalho estatistico. Toda a base de dados foi revista resultando numa
amostra final de 154.

Para verificar as hipdteses, foi utilizada a Regressdo Linear que, de acordo com
Pestana e Gageiro (2003), permite analisar a relacdo entre uma variavel independente e
uma ou mais variaveis dependentes. De acordo com os autores, R determina se 0 modelo
ajusta bem os dados e quanto maior o seu valor, sendo que se compreende entre 0-1,
melhor é o ajustamento. O R?adj € uma medida de generalizacdo do modelo para outras
amostras da mesma amostra.

A andlise do efeito mediador do Stress Ocupacional foi executada através da

macro PROCESS (no SPSS), utilizando-se o Modelo 4 e aplicando-se niveis de intervalo
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de confianca a 95%, 1000 amostras de bootstrap e procedimentos de centralizacdo da

amostra, conforme sugerido pela literatura (Hayes, 2013).
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Resultados

Consisténcia interna
Para verificar a consisténcia interna utilizou-se o coeficiente alfa de Cronbach. De
acordo com Pestana e Gageiro (2003), podemos considerar que a fiabilidade é boa para

todas as dimensdes do CBI.

Tabela 3
Consisténcia interna (alfa de Cronbach)
o
Copenhagen Burnout Inventory
Burnout pessoal 0,92
Burnout relacionado com o trabalho 0,88
Burnout relacionado com o cliente 0,89

Andlise descritiva das variaveis

Ao analisar os resultados (Tabela 4), podemos aferir que todas as dimensdes do
CBI apresentam médias elevadas. Estes valores correspondem a niveis altos de burnout,
sendo que a dimensdo que apresenta niveis mais elevados é o burnout relacionado com o
trabalho (M = 73,17; DP = 17,90). Contrariamente, a dimensdo burnout pessoal (M =
70,08; DP =19,35) € a que apresenta os resultados mais baixos.

Também foi possivel constatar que 87,7 % da amostra sofre de burnout elevado,

contra 12,3% da amostra onde os niveis de burnout sdo inferiores a 50 pontos.

Tabela 4
Caracterizacdo das dimensdes do Copenhagen Burnout Inventory

Média Desvio-padrao
Burnout pessoal 70,08 19,35
Burnout relacionado com o trabalho 73,17 17,90
Burnout relacionado com o cliente 71,84 20,09

Uma vez que a sindrome de burnout é o foco central do estudo, tornou-se relevante
determinar a correlacdo entre as diferentes dimensdes da variavel, recorrendo a
Correlagéo de Pearson. Os resultados obtidos (Tabela 5) revelaram associag¢des positivas

com magnitudes fortes entre todas as dimensoes.
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Tabela 5
Correlacao entre as dimensdes do Copenhagen Burnout Inventory

1 2 3
1. Burnout pessoal — 0,856** 0,714**
2. Burnout relacionado com o trabalho — 0,807**
3. Burnout relacionado com o cliente —
**p<0,01.

Analise das hipoteses de estudo formuladas

Para analisar a H1: Quanto maior for a vulnerabilidade ao stress maior sera o risco
de burnout na amostra em estudo, pretendeu-se verificar a relacdo entre a variavel
independente, vulnerabilidade ao stress, e a varidvel dependente, o burnout. Ao analisar
a Tabela 6, e de acordo com o valor de p, verifica-se que os resultados obtidos nas trés
dimens@es do burnout sdo estatisticamente significativos.

O modelo de regressao linear do nivel de risco de burnout pessoal em funcao da
vulnerabilidade ao stress revelou-se estatisticamente significativo [F (1,151) = 17,754; p
< 0,001; R%% = 0,099], explicando 9,9% da variabilidade. O coeficiente do modelo esta
no sentido da hipdtese de que a medida que aumenta a vulnerabilidade ao stress maior
sera o risco de burnout pessoal [f = 0,324, t(151) = 4,214; p < 0,001].

O modelo de regressdo linear do nivel de risco de burnout relacionado com o
trabalho em funcdo da vulnerabilidade ao stress revelou-se estatisticamente significativo
[F (1,151) = 19,564; p < 0,001; R%*% = 0,109]. O coeficiente explica 10,9% da
variabilidade, e a hipotese colocada é que quanto maior for a vulnerabilidade ao stress
maior sera o nivel de burnout relacionado com o trabalho [ = 0,339, t(151) = 4,423; p <
0,001].

O modelo de regresséo linear do nivel de risco de burnout relacionado com o
cliente em funcdo da vulnerabilidade ao stress revelou-se estatisticamente significativo
[F (1,151) = 11,925; p < 0,001; R% = 0,067], ao se verificar que representa 6,7% da
variabilidade explicada. Quanto maior for a vulnerabilidade ao stress maior sera o risco
de burnout relacionado com o cliente [ = 0,271, t(151) = 3,453; p < 0,001].
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Tabela 6
Analise de regressdo linear para predicdo da vulnerabilidade ao stress em relacdo a
sindrome de burnout

b EP /] p
Burnout pessoal 0,500 0,119 0,324 <0,001
Burnout relacionado com o trabalho 0,483 0,109 0,339 <0,001
Burnout relacionado com o cliente 0,434 0,126 0,271 <0,001

Nota. b = coeficiente de regressdo ndo estandardizado; EP = erro-padrdo; g = coeficiente de regressao
estandardizado; p = nivel de significancia.

Para a H2: Quanto maior o nivel de stress ocupacional, maior a propensdo para
desenvolver a sindrome de burnout na amostra em estudo, é necessario verificar a relacao
entre a variavel independente, stress ocupacional, e a varidvel dependentes, o burnout.
Considerando o valor de p, os resultados obtidos mostram-se estatisticamente
significativos, rejeitando a hipotese nula e aceitando a hip6tese alternativa.

O modelo de regressao linear do nivel de risco de burnout pessoal em funcdo do
stress ocupacional revelou-se estatisticamente significativo [F (1,150) = 35,895; p <
0,001; R%4 = 0,188]. Quanto maior a percecao de stress no exercicio da atividade laboral
maior sera o risco de burnout pessoal [ = 0,439, t(150) = 5,991; p < 0,001].

O modelo de regresséo linear do nivel de risco de burnout relacionado com o
trabalho em funcdo do stress ocupacional revelou-se estatisticamente significativo [F
(1,150) = 51,007; p < 0,001; R?% = 0,249]. Quanto maior o nivel global de stress no
exercicio da atividade laboral maior serd o risco de burnout relacionado com o trabalho
[#=0,504, t(150) = 7,142; p < 0,001].

O modelo de regressdo linear do nivel de risco de burnout relacionado com o
cliente em funcdo do stress ocupacional revelou-se estatisticamente significativo [F
(1,150) = 35,056; p < 0,001; R??% = 0,184]. Quanto maior a percecio de stress no exercicio
da atividade laboral maior seré o risco de burnout relacionado com o cliente [ = 0,435,
t(150) = 5,921; p < 0,001].

Tabela 7

Analise de regressao linear para predicao do stress ocupacional em relacé@o a sindrome
de burnout

b EP p p
Burnout pessoal 0,371 0,062 0,439 < 0,001
Burnout relacionado com o trabalho 0,393 0,055 0,504 < 0,001
Burnout relacionado com o cliente 0,382 0,065 0,435 < 0,001
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Nota. b = coeficiente de regressdo ndo estandardizado; EP = erro-padrédo; S = coeficiente de regressdo
estandardizado; p = nivel de significancia.
Paraa H3: A relacdo entre stress ocupacional e burnout (pessoal, relacionado com

o trabalho e relacionado com o cliente) é mediada pela vulnerabilidade ao stress,
pretende-se provar se a relacdo entre o stress ocupacional e a sindrome de burnout €
mediada pela varidvel vulnerabilidade ao stress. Desta forma, a varidvel independente ¢é
0 stress ocupacional, a variavel dependente é o burnout e a variavel mediadora €, entéo,
a vulnerabilidade ao stress.

O modelo de mediacdo (Figura 1) explicou que o efeito total do stress ocupacional
no burnout pessoal, ndo considerando o mediador, foi significativo [# = 0,43; t(150) =
5,99; p < 0,001]. O efeito do stress ocupacional no burnout pessoal foi significativo [f =
0,40; t(149) =5,55; p < 0,001]. O efeito do stress ocupacional na vulnerabilidade ao stress
(mediador) também foi significativo [ = 0,16; t(150) = 2,02; p < 0,05. O processo de
mediacdo mostrou, de igual forma, que a vulnerabilidade ao stress predizia o burnout
pessoal [ =0,27; t(149) = 3,87; p <0,001], na presenca de stress ocupacional. Constatou-
se, entdo, que a vulnerabilidade ao stress ocupacional mediou completamente a relagdo

entre stress ocupacional e o burnout pessoal.

Stress W (
ional » Burnout pessoal
ocupaciona J B = 0,435 L
(EP =0,0620)
Vulnerabiliade
ao Stress
p=0,16* §= 027w
(EP =0,0443 (EP = 0.1002)
Stre§s W f Burnout pessoal
Ocupacional J 5= 0,40%%*
(EP =0,0601)

Figura 1. Modelo de Mediagéo Final da vulnerabilidade ao tress na relacdo entre o stress
ocupacional e o burnout pessoal (N = 152). Notas: g = Coeficientes de regressdo
estandardizados; EP = Erro padrdo. * p <0,05; *** p <0,001.

O modelo de mediacéo (Figura 2 ) explicou que o efeito total do stress ocupacional

no burnout relacionado com o trabalho, ndo tendo em conta o mediador foi significativo
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[# = 0,50; t(150) = 7,14; p < 0,001]. O efeito direto do stress ocupacional no burnout
relacionado com o trabalho foi significativo [ = 0,45; t(150) = 6,74; p < 0,001]. O efeito
do stress ocupacional na vulnerabilidade ao stress (mediador) também foi significativo
[£=0,16; t(150) = 2,02; p < 0,05]. O processo de mediacao mostrou que a vulnerabilidade
ao stress predizia o burnout relacionado com o trabalho [ = 0,28; t(149) = 4,14; p <
0,001] na presenca de stress ocupacional. Deste modo, considerdmos a vulnerabilidade
ao stress mediou completamente a relagcdo entre o stress ocupacional e o burnout

relacionado com o trabalho.

{ Stress W =(Burnout relacionado}

Ocupacional J B=0,50%** L com o trabalho
(EP = 0,0550)

Vulnerabilidade
ao Stress

p=016* B=0,28%**
(EP=0,0443 (EP = 0.0963)
Stress W fBurnout relacionado
Ocupacional J B = 0,45%% 'L com o trabalho
(EP = 0,0530)

Figura 2. Modelo de Mediagéo Final da vulnerabilidade ao stress na relagéo entre o stress
ocupacional e o burnout relacionado com o trabalho (N = 152). Notas: g =Coeficientes de
regressdo estandardizados; EP = Erro padrdo. * p < 0,05; *** p < 0,001.

O modelo de mediacéo (Figura 3), explicou o efeito total do stress ocupacional no
burnout relacionado com o cliente, ao ignorar o mediador, foi significativo [ = 0,44;
t(150) = 5,92; p < 0,001]. O efeito direto do stress ocupacional no burnout relacionado
com o cliente foi significativo [ = 0,40; t(149) = 5,51; p < 0,001]. O efeito do stress
ocupacional na vulnerabilidade ao stress (mediador) também foi significativo [ = 0,16;
t(150) = 2,02; p < 0,05]. O processo de mediacdo mostrou, de igual forma, que a
vulnerabilidade ao stress predizia o burnout relacionado com o cliente [ = 0,22; t(149)
= 3,07; p < 0,001] na presenca do stress ocupacional. Constatou-se, no modelo de
mediagdo, que a vulnerabilidade ao stress mediou_a relacdo entre o stress ocupacional e

0 burnout relacionado com o cliente.
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Stres.s ‘(Burnout relacionado
Ocupacional J B = 0,44%** L com o cliente
(EP = 0,0645)
Vulnerabilidade
ao stress
£=016% B = 0,22%**
(EP=0,0443 (EP = 0,1157)
Stress W fBurnout relacionado
Ocupacional J B = 0,40%%% 'L com o cliente
(EP = 0,0636)

Figura 3. Modelo de Mediagéo Final da vulnerabilidade ao stress na relagdo entre o stress
ocupacional e o burnout relacionado com o cliente (N = 152). Notas: g =Coeficientes de
regressao estandardizados; EP = Erro padrdo. * p < 0,05; *** p < 0,001.
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Discussao e conclusoes
Para o estudo realizado, elegemos os comunicadores de call center devido ao facto
de estes serem profissionais expostos a diversos tipos de situacdes de stress muitas vezes
relacionadas com as condicdes oferecidas, objetivos impostos e também com o contacto

com o cliente.

Equacionou-se entdo a hipotese de a vulnerabilidade ao stress poder conduzir a

uma situacao de burnout, particularmente em situacGes de maior stress ocupacional.

Definiram-se como objetivos: (1) verificar de que forma a vulnerabilidade ao
stress ocupacional influencia o desenvolvimento da sindrome de burnout entre
operadores de call center e (2) verificar a possibilidade da vulnerabilidade ao stress

mediar a relacdo entre o stress ocupacional e o burnout.

De acordo com Maslach et al (2001), o burnout surge da incompatibilidade
cronica entre o individuo e o seu ambiente de trabalho e a sua manifestacdo da-se pela

exaustdo emocional e fisica, despersonalizagdo e ineficacia profissional.

Sendo a sindrome de burnout a principal variavel do estudo, foi utilizado o
Copenhagen Burnout Inventory de Kristen et al (2005), validado para a populagédo
portuguesa por Fonte (2011). Apds recolha dos dados foi feita a caracterizacdo das
dimensGes do CBI. Os resultados indicam que todas as dimensdes apresentam médias
altas, o que corresponde a niveis mais altos de burnout, sendo que a dimensdo que
apresenta niveis mais elevados é o burnout relacionado com o trabalho (M=73,17; DP=
17,90). De acordo com esta analise também foi possivel verificar que 87,7% da amostra
sofre de burnout elevado contra 12,3% da amostra que apresenta niveis de burnout
inferiores a 50 pontos. Também se tornou relevante determinar a correlacdo entre as trés
dimensdes do CBI, portanto, recorrendo a Correlacdo de Pearson, e de acordo com 0s
resultados apresentados, verificou-se que existem associagdes positivas entre todas as

dimensoes.

Analisando as hipOteses propostas para 0 nosso estudo, verificAmos que,
relativamente a H1, de facto se comprova que ha uma relagdo estatisticamente
significativa entre a vulnerabilidade ao stress e o risco de burnout e suas dimensoes,
apresentando valores mais elevados para a dimensao burnout relacionado com o trabalho
(6 =0,339, t(151) = 4,423; p < 0,001) o que representa 10,9% da variabilidade explicada.
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Para H2 também verificdmos que quanto maior o nivel de stress,ocupacional,
maior a propensdo para desenvolver a sindrome de burnout, Nesta hipdtese verificou-se
que a dimensdo do burnout que apresenta valores mais elevados na relagdo com o stress
ocupacional e, a semelhanca de H1, o burnout relacionado com o trabalho (5 = 0,504,
t(150) = 7,142; p < 0,001), representa 24,9% da variabilidade explicada.

No que respeita a H3, confirma-se, igualmente, que o a vulnerabilidade ao
stress medeia a relacdo causal entre o stress ocupacional e as dimensfes do bunout do
CBI.

Os resultados encontrados parecem corroborar os resultados obtidos em
outros estudos nesta area de investigacdo. Assim, num estudo conduzido por Jain (2018)
na India verificou-se que o burnout é prevalente em mais de 60% da amostra. Também
Montalbo (2016) conduziu um estudo sobre os niveis de burnout em comunicadores de
call center nas Filipinas, no qual é possivel verificar que a grande maioria dos
comunicadores apresenta igualmente niveis elevados de exaustdo e de sentimentos de

ineficécia profissional.

Outros estudos efetuados em diferentes areas laborais mostram também uma
relacdo entre o stress ocupacional e burnout. Assim, num estudo conduzido por Feng-Jen
et al. (2009) sobre o stress ocupacional e burnout em advogados foi possivel verificar
niveis elevados de burnout e, a semelhanca do nosso estudo, a dimensdo burnout
relacionado com o trabalho foi a que apresentou valores mais elevados (57,98%).
Relativamente a relacdo entre stress ocupacional e burnout, os investigadores concluiram
que advogados que apresentavam niveis mais elevados de stress relacionado com o
trabalho seriam mais propensos a desenvolver bunout. Também Khattak et al. (2010)
realizou um estudo sobre esta tematica no setor bancario paquistanés e verificou que a
relacdo entre o stress ocupacional e o burnout € significativamente positiva, ou seja,
maiores niveis de stress relacionado com o trabalho preveem o desenvolvimento de

burnout.

Em conclusdo, é possivel verificar entdo que, de acordo com os resultados da
nossa amostra, 0s comunicadores de call center apresentam elevados niveis de burnout.
Verificou-se também que, a semelhanca de outros estudos realizados em call-center e em

outras areas laborais, trabalhadores que apresentam maiores niveis de stress ocupacional

29
Bruna Teixeira | brunafilipa.s.t@hotmail.com



Stress € burnout em operadores de call center

tém uma probabilidade mais elevada de vir a desenvolver uma sindrome de burnout.
Contudo, é importante referir que ndo existem muitos estudos sobre o tema realizados em
comunicadores de call-center pelo que ndo nos é possivel generalizar estes resultados de
um modo mais eficiente e consequente. No entanto, consideramos importante para
estudos futuros que a recolha de informacdo decorra numa amostra maior e mais

abrangente a nivel territorial e empresarial.

Para a prevencdo de desenvolvimento de sindrome de burnout neste contexto
laboral, e de acordo com alguns comunicadores, seria importante 0 acompanhamento
psicoldgico dentro da propria empresa, bem como o desenvolvimento de novas técnicas

comunicacionais entre entidade empregadora e funcionarios.

Finalmente, o desenvolvimento futuro da investigacdo psicologica acerca de uma
patologia psicossocial cada vez mais invalidante no duplo plano individual e social sera
uma mais-valia tanto para compreender os efeitos a longo prazo da sobrecarga
ocupacional entre os comunicadores de call-center, como para avaliar empiricamente o
impacto do stress ocupacional, em particular quando evolui para uma sindrome de
burnout, no equilibrio psiquico e psicossocial dos sujeitos afetados. E, deste modo,
desenvolver estratégias preventivas e profilaticas eficientes em meio laboral e

comunitério.
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ANEXO I. Consentimento Informado

Caro/a participante,

Solicito a sua colaboracdo num estudo sobre o efeito do Burnout em
Trabalhadores de Call Center, desenvolvido no ambito de uma dissertacdo de

Mestrado em Psicologia Clinica do Instituto Superior Miguel Torga.

Peco que responda o mais honestamente possivel, sendo que a sua
participacdo é totalmente voluntaria podendo recusar ou desistir a qualquer

momento.

Todos 0s requisitos éticos inerentes a investigacdo estdo assegurados,
nomeadamente o anonimato e confidencialidade dos dados fornecidos, a utilizacao
dos dados Unica e exclusivamente para fins de investigacao e disponibilizacéo para,

a qualguer momento, esclarecer possiveis duvidas referentes ao estudo.

Muito obrigado desde ja pela sua disponibilidade e contribuicao.

Bruna Filipa da Silva Teixeira

(brunafilipa.s.t@hotmail.com)
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ANEXO 1. Questionario Sociodemografico

Idade:

Sexo:
o Feminino
o Masculino

o Outra

Nacionalidade:

Estado Civil:

Solteiro(a)
Casado(a)
Uni&o de Facto
Divorciado(a)
Separado(a)
Viuvo(a)

O O O O O O

NUmero de Filhos:

N~ O

@)
©)
@)
o 3

o Maisque3

HabilitacGes Literarias:

1° Ciclo (4° ano)

2° Ciclo (6° ano)

3° Ciclo (9° ano)

Ensino Secundario (12° ano)
Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

O O O O O O O

Situacéo Profissional:

o Desempregado(a)
o Empregado(a)
o Estudante

38
Bruna Teixeira | brunafilipa.s.t@hotmail.com



Stress € burnout em operadores de call center

o Trabalhador-estudante
Qual o Setor de Atividade Profissional:

o Publico
o Privado

Tempo de Servigo (Semanas, Meses ou Anos):

Func¢édo esempenhada:

o Coordenaor(a)
o Supervisor(a)
o Comunicaor(a)

Horario de Trabalho:

o Full-time
o Part-time

Trabalha por turnos?

o Sim
o Nao

Rendimento Mensal:

Até 635€
635€-1000€"
1000€-1500€
1500€-2000€
Acima de 2000

0O O O O O
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O 23-QVS é utilizado para avaliar a vulnerabilidae ao stress em relagéo

com psicopatologia

1. Sou uma pessoa
determinada na resolucéo dos
meus problemas

2. Tenho dificuldade em me
relacionar com pessoas
desconhecidas

3. Quando tenho problemas
gue me incomodam posso
contar com um ou mais amigos
gue me servem de confidentes
4. Costumo dispor de dinheiro
suficiente para satisfazer as
minhas necessidades pessoais
5. Preocupo-me facilmente
com os contratempos do dia a
dia

6. Quando tenho um problema
para resolver usualmente
consigo alguém que me possa
ajudar

7. Dou e recebo afecto com
regularidade

8. E raro deixar-me abater
pelos acontecimentos
desagradaveis que me ocorrem
9. Perante as dificuldades do
dia-a-dia sou mais para me
gueixar do que para me
esforgar para as resolver

10. Sou um individuo que se
enerva com facilidade

11. Na maior parte dos casos
as solugdes para os problemas
importantes da minha vida
nao dependem de mim

12. Quando me criticam tenho
tendéncia a sentir-me
culpabilizado

Concordo
em
absoluto

O

O

O O
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Concordo
bastante

O

O O

Nem
concord
nem
discord

O

O

O O

Discordo
bastante

O

O O
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13. As pessoas s6 me dao

atencdo quando precisam que O O O O
faca alguma coisa em seu

proveito

14. Dedico mais tempo as

solicitagOes das outras pessoas O O O O

do que as minha
15. Prefiro calar-me do que

contrariar alguém no que esta O O O O
a dizer, mesmo que ndo tenha

razao

16. Fico nervoso e aborrecido

guando ndo me saio tdo bem O O O O

guanto esperava a realizar as
minhas tarefas

17. H4 em mim aspectos
desagradaveis que levam ao O O
afastamento das outras pessoas
18. Nas alturas oportunas
custame exprimir abertamente
aquilo que sinto

19. Fico nervoso e aborrecido
se ndo obtenho de forma O O
imediata aquilo que quero

20. Sou um tipo de pessoa que,
devido ao sentido de humor, é O O
capaz de se rir dos

acontecimentos desagradaveis

gue lhe ocorrem

21. O dinheiro de que posso

dispor mal da para as despesas O O O O
essenciais

22. Perante os problemas da

minha vida sou mais para O O O O
fugir do que para lutar

22. Perante os problemas da

minha vida sou mais para O O O O
fugir do que para lutar

O
O

o O O O
O
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ANEXO IV. QSO-VG

O QSO-VG pretende avaliar as potenciais fontes de stress no exercicio
da atividade laboral em profissionais que exercem diferentes atividades e que se
encontram inseridos em diversos contextos.
4

1 2 3 Elevado
Stress

0 Nenhum
Stress

1. A falta de possibilidades de
desenvolvimento e promogao O O O O O
na carreira

2. Atitudes negativas

relativamentegao Nnosso O O O O O
trabalho por parte das pessoas
a quem presto 0S Meus Servicos
(ex: clientes, cidadaos, etc.)

3. Falta de tempo para manter
uma boa relagdo com as
pessoas mais proximas (ex:
codnjuge, filhos, amigos, etc.)

4. Conflitos e problemas com
colegas de trabalho

5. Trabalhar muitas horas
seguidas

6. Viver com 0s recursos
financeiros/salario de que
disponho

7. Falta de condicdes de
trabalho

O
O
O
O
O

O O

8. Incompreensdo face ao
nosso trabalho por parte das
pessoas a quem presto 0s meus
servicgos (ex: clientes, cidadéaos,
etc.)

9. Falta de materiais e
equipamentos para realizar o
meu trabalho

10. O excesso de trabalho e/ou
tarefas de carater burocratico
11. Ter de realizar muitas
horas seguidas de trabalho

12. Conflitos e problemas com
superiores hierarquicos

13. Cumprir com aquilo que é
esperado pelas pessoas a quem

O O O O O

O O O O O

O O O O O

O O O O O
O

O o O

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O
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presto 0S meus servigos (ex:
clientes, cidadéos, etc.)

14. Falta de tempo para dar
apoio e conviver com a minha
familia/amigos

15. Falta de perspetivas de
progressao na carreira

16. A sobrecarga ou excesso de
trabalho

17. Os conflitos interpessoais
com outros colegas de trabalho
18. Falta de meios e condicdes
de trabalho

19. Saléario
inadequado/insuficiente

20. A falta de apoio e ajuda
por parte dos meus superiores
21. Nivel de exigéncia das
pessoas a quem presto 0s meus
servicgos (ex: clientes, cidadéaos,
etc.)

22. Comportamentos
incorretos e/ou inadequados de
colegas de trabalho

23. Falta de tempo para estar
com a familia/amigos

24. O favoritismo e/ou
discriminacio “encobertos” no
meu local de trabalho por
parte dos meus superiores

Bruna Teixeira | brunafilipa.s.t@hotmail.com

O O O OO OO0 O

O

O O

Stress € burnout em operadores de call center

O O O OO OO0 O

O

O O

O O O OO 0o 00O O

O

O O

O O O OO OO0 O

O

O O
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ANEXO V. CBI-PT

1. Esta cansado/a de trabalhar com utentes?

O sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

2. Com que frequéncia se sente cansado/a?

O Sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

Stress € burnout em operadores de call center

3. Sente-se esgotado/a no final de um dia de trabalho?

O Sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

4. Com que frequéncia se sente fisicamente exausto/a?

O Sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

Bruna Teixeira | brunafilipa.s.t@hotmail.com
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5. Sente-se exausto/a de manha ao pensar em mais um dia de trabalho?

O Sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

6. Alguma vez se questiona quanto tempo conseguira continuar a trabalhar com

utentes?

O sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

7. Com que frequéncia se sente emocionalmente exausto?

O sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

8. Sente que cada hora de trabalho é cansativa para si?

O sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca
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9. Com que frequéncia pensa: ""Eu ndo aguento mais isto""?

O Sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

10. Com que frequéncia se sente fatigado/a?

O Sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

11. Com que frequéncia se sente fragil e susceptivel a ficar doente?

O sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca

12. Tem energia suficiente para a familia e os amigos durante o tempo de lazer?

O sempre

O Frequentemente
O As vezes

O Raramente

O Nunca/Quase nunca
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13. O seu trabalho é emocionalmente desgastante?

O Muito

O Bastante

O Assim, assim
O Pouco

O Muito pouco

14. O seu trabalho deixa-o/a frustrado/a?

O Muito

O Bastante

O Assim, assim
O Pouco

O Muito pouco

15. Acha dificil trabalhar com utentes?

O Muito

O Bastante

O Assim, assim
O Pouco

O Muito pouco

16. Acha frustrante trabalhar com utentes?

O Muito

O Bastante

O Assim, assim
O Pouco

O Muito pouco
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17. Sente-se esgotado por causa do seu trabalho?

O Muito

O Bastante

O Assim, assim
O Pouco

O Muito pouco

18. Trabalhar com utentes deixa-o/a sem energia?

O Muito

O Bastante

O Assim, assim
O Pouco

O Muito pouco

19. Sente que da mais do que recebe quando trabalha com utentes?

O Muito

O Bastante

O Assim, assim
O Pouco

O Muito pouco
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Autorizagdes
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< We have received your response for Pedido de instrumento | Ajustamento individual

JotForm <noreply@jotform.com>
Ter, 09, 1452

Para: Vocé

D Pedido de instrumento | Ajustamento individual

Nome Eruna Filipa da Silva Teixeira
E-mail brunafilipa.s.t@hatmail.com
Area de formagio .
Psicalogia
do requerente =
Ja concluiu a sua e
= Néo

formagio?
£ membro da
Qrdem dos -

- Nio
Psicdlogos
Portugueses

Q instrumento de
avaliagdo serd Académicos/Investigagio
utilizado para fins

Nome Carlos Farate
E-mail carlos.farate@sapo.pt
nstituigdo nstituto Superior Miguel Torga
Titulo Stress e Burnout em Operadores de Call Center
a e i
S:S;j:dqau stionario 230vs
Accepted

Now create your own JotForm - It's free!
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< Re: Pedido de utilizacdo da valida¢do para portugués do BCI

Cesaltino Fonte <cesaltinofonte@gmail.com> 5 & D
Qua, 04/11/2020 17:00
Para: Vocé
1 CBI-PTpdf
== ke e
Boa farde

Muito obrigado pelo interesse demonstrade para a ufilizacdo do questionaric CBI - PT.
Informo que pode aplicar a escala no seu estudo.

Com os melhores cumprimentos,

Cesalfino Fonte

Aterca, 3 de nov de 2020, 12:24, Bruna Teixeira <brunafilipa.s.t@hotmail.com> escreveu:
Boa tarde.
No dmbito de Dissertagao de Mestrado em psicologia Clinica pelo Instituto Superior Miguel Torga esta a ser desenvolvido um estudo
sobre "Depressao e Burnout em Comunicadores de Call Center". Para que tal estudo seja efetuado, venho por este meio solicitar a sua
autorizagdo para utilizar a validagdo para portugués do CBI- Copenhagen Burnout Inventory
Agradeco desde ja a sua atengao e aguardo uma resposta.
Cumprimentos

Bruna Teixeira
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< RE: Pedido de utilizacdo de questiondrio para Dissertacdo de Mestrado

Qui 04/02/2021 0803
Per

° Anténio Rui Silva Gomes <rgomes@psi.uminho.pt> 6 © >

Voce

0l3,
Veja pf no nosso site ardh abaixo o instrumente.
Bom trabalho!

Rui Gomes

Professor Auxilar | Assistant Professor

Universidade do Minho | Univetsity of Minho

Escola de Psicologia | School of Psychology

Gampus de Gualtar | 4710-057 Braga | Portugal

Tel: +351 253 604 232 | Gabinete 1.75 (Piso 1 da EPsi)

wwiw psi uminho ot (Escola de Psicologia | School of Psychology)
ardh rupo de investigagia | Research Group)

www e-cu pt (Escola Competéncias de Vida | School of Life Skills)

Ciéncia vitae: htips flwww cienciavitae pB312.8D41.3375

I

De: Bruna Teixeira <brunafilipa s 1@hotmail com>

Enviada: 4 de fevereiro de 2021 01:08

Para: Antonio Rui Silva Gomes <rgomes@psi uminho.pt>

Assunto: Pedido de utilizacio de questienario para Dissertagio de Mestrado

Boa noite.

Sou estudante de Psicologia Clinica do Instituto Sup!

uel Torga (ISMT) em Coimbra. Estou neste momento a desenvolver uma dissertacdo de mestrado na gual vou avaliar o Stress e Burnout em Trabalhadores de Call Center, orientada pelo

Professor Doutor Carlos Farate.

Deste modo venho por este meio solicitar autorizagio para a utilizaio doQuestionario de Stress Ocupacional — Versio Geral (QSO-VG) para fazer uma melhor analise 2o longo do meu projecto
Agradeco desde jé a sua atencio.
Com os melhores cumprimentos

Bruna Teixeira
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