Melhores Call Centers para trabalhar: afinal existem!

Um bom ambiente de trabalho, sem discriminagdo, boas-vindas a chegada e recursos e
equipamentos adequados. Bem-vindos aos Call Centers que os colaboradores consideram como os
Melhores para Trabalhar a nivel internacional.

Por Sandrine Lage*

artindo da Europa, passando pela Asia,

pela América Latina e terminando nos

Estados Unidos, o acolhimento e a co-

memoracao de eventos especiais do-
minam o top dos pontos mais positivos men-
cionados pelos funciondrios de varios conti-
nentes, a par com pontos de destaque que ca-
sam com outros factores que caracterizam os
call centers em que os colaboradores declaram
sentir-se mais satisfeitos: auséncia de discrimi-
nacao e bom ambiente de trabalho. Estas sdo as
conclusdes com base no maior estudo de satis-
facdo em ambientes de trabalho levado a cabo,
a nivel mundial, pelo Great Place to Work Insti-
tute (presente em 30 paises), lider em estudos
que medem a satisfacdo dos colaboradores nos
locais de trabalho, a par com as préticas de cada
organizacdo. Até ao final do ano, o Great Place
to Work Institute (representado pela Sperantia,
em Portugal) aguarda os resultados nacionais,
que serdo publicados na Call Center Magazine

sensiveis as suas sugestoes e ideias (o Top 5
destaca-se com 84%), valor que diminue para
69 por cento no caso das organizacdes
nacionais, aumentando para 74 por cento
quando falamos das multinacionais. 75 por
cento dos colaboradores concorda que sao en-
volvidos na tomada de decisoes ao nivel do seu
préprio trabalho (no caso de trabalhar numa
empresa nacional o valor sofre um ligeiro ajuste
para 71% e 78% nas multinacionais, contra 86%
do top 5).

O caminho para construir uma cultura de parti-
cipacdo é longo e complexo, devendo conside-
rar o trabalho noutros aspectos, especificamen-
te ao nivel da comunicacdo. Uma comunicacgao
fluida entre superiores e colaboradores € a base
para estabelecer uma relacdo de colaboracao,
baseada na confianca, que em conjunto com a
comunicagao e a colaboracao, contribuem para
a construcdo de melhores organizacdes para
trabalhar.

tracdo (85%). Préticas que, provavelmente, nao
serdo comuns a maioria destas companhias
nestes contextos.

Nao existem empresas perfeitas,
nem call centers...
Mesmo falando das Melhores Para Trabalhar, a
tendéncia que acompanha o sector dos Call
Center a nivel internacional, aproxima-se da
realidade da Lista Portuguesa ao longo dos
anos. Na Europa, os colaboradores contestam a
partilha de lucro (67%) e a justica salarial (61%),
bem como a transparéncia na atribuicao de
promogoes (53%). Nos Estados Unidos e na
Asia, as queixas mantém-se com 38 por cento
dos colaboradores a considerar ndo ter uma
justa parte no lucro e que deveriam ser mais en-
volvidos nas decisoes (32%), com a ténica para
29 por cento que assegura haver politiquices e
intrigas na obtencao de resultados. Na América
Latina, também quase metade dos inquiridos

em Janeiro. Para jd, sdo apresentadas
as tendéncias globais, sendo que as
organizacoes de destaque, com me-
lhores ambientes no sector dos Call
Center, segundo os funciondrios, con-
tam com organizacoes como a Ameri-
can Express Service Center (Asia),
Hertz ou Xerox (Europa).

Pontos Positivos

sente ndo contar com uma justa parte do
lucro (54%) nem receber um saldrio justo
(45%). Outro ponto bastante criticado
passa pela auséncia de equilibrio entre a
vida pessoal e profissional na opinido de
37 por cento dos colaboradores latinos e
36 por cento quando consideramos Eu-
ropa, Estados Unidos, Asia e América La-

Qualquer semelhanca
nao é pura coincidéncia

Destacando a Europa, além dos tépicos men-
cionados anteriormente, o didlogo com a admi-
nistracdo também € bastante valorizado, con-
tando com 75 por cento de satisfacao por parte
dos colaboradores das empresas de Call Center
participantes no estudo das Melhores Empre-
sas Para Trabalhar.

Segundo os dados do estudo das Melhores Em-
presas Para Trabalhar em Portugal 2007, e sain-
do do universo do sector dos Call Center, 72 por
cento dos funciondrios considera que os su-
periores estdo genuinamente interessados e sao

tina.

Dai até os funciondrios senti-
rem orgulho na empresa é
um passo. O sector dos Call
Center traduz, alids, essa rea-
lidade: na Ameérica Latina,
nos Estados Unidos e na | swince
Asia, um dos pontos mais o
positivos prende-se com o

Pontos a Melhorar

orgulho na actividade (84%, na América Latina)
e na empresa (90% Asia e EUA). No Brasil, um
factor especifico de orgulho prende-se, adicio-
nalmente e especificamente, com o contributo
para a comunidade (80%), enquanto na India, o
destaque vai para a competéncia da adminis-

TOP CALL CENTERS NAS LISTAS NACIONAIS
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Nota: Dados relativos ao Estudo das Melhores Empresas Para Trabalhar em 2002, 2003, 2004, 2005, 2006 e 2007, dos seguintes paises: Argentina, Brasil, Colombia e
Meéxico (América Latina), Dinamarca, Espanha, Inglaterra e Irlanda (Europa), Pensilvania (EUA) e India (Asia). Empresas apresentadas por classificagdo mais favoravel.

Um cendrio que se aproxima da realidade das
Melhores Empresas Para Trabalhar em Portugal
(fonte: opinido dos funciondrios das 25 Melho-
res Empresas Para Trabalhar 2007, elaborado
pelo Great Place to Work Institute Portugal e pu-
blicado pelo jornal Publico), a obtencdo de um
justa parte dos lucros (51%) lidera o top dos
pontos a melhorar, seguido de perto pela falta
de justica salarial (45%), a auséncia de transpa-
réncia na atribuicdo de promogdes (47%) e a
presenca de favoritismo por parte dos superio-
res (40%).

Os melhores call centers no mundo
Quanto aos colaboradores mais satisfeitos por




trabalhar em Call Centers, é nos Estados Unidos
e na Asia® que os encontramos. Em termos ge-
rais de satisfacdo no ambiente de trabalho, os
Estados Unidos e a Asia (82%) brilham mais do
que a América Latina (75%) e a Europa (64%),
com base nos dados relativos aos Melhores Call
Centers Para Trabalhar.

Considerando as tendéncias, de acordo com o
modelo do Great Place to Work Institute, rela-
tivamente as seguintes dimensdes, os cola-
boradores sublinham os seguintes pontos posi-
tivos:

Credibilidade: promocao de politica de porta
aberta pela administracao e gestao competente
(80%);

Respeito: as instalacdes, quer pela seguranca
(92%), quer pelos equipamentos (81%) e pela
forma como estas contribuem para um bom
ambiente de trabalho (80%);

Imparcialidade: auséncia de discriminacao, in-

" Os dados dos Estados Unidos e da Asia estao reunidos, uma
vez que para elaborar um benchmark, sdo necessérias 4
empresas no minimo (de modo a manter a confidencialidade
dos dados individuais de cada empresa), que tenham consta-
do na lista das Melhores Empresas Para Trabalhar. Neste caso,
quer os Estados Unidos, quer a india apenas contavam com 2
empresas de Call Center nas suas listas nacionais.

dependentemente da etnia/raca (93%), da
orientacao sexual (93%), do género (92%), de
ser portador de deficiéncia (89%) ou da faixa
etdria (82%);

Orgulho: na empresa (78%) e na actividade
(78%);

Camaradagem: 88% dos colaboradores consi-
dera ser bem recebido quando entra para a em-
presa, além de sentir que trabalha num am-
biente amigéavel (88%).

Estados Unidos e Asia lideram
no investimento em formacao
Além dos itens com uma percepcao mais po-
sitiva nos diferentes paises, um critério impor-
tante considerado na avaliacdo das Melhores é
a formacao disponibilizada aos colaboradores.
Nao pode ser esquecida, sendo que se trata de
uma ferramenta determinante sempre que fa-
lamos das Melhores Para Trabalhar. Os Call

Center ndo sdo excepcao.

Nos Estados Unidos e na Asia, 79 por cento dos
colaboradores reconhecem e apreciam o inves-
timento da empresa, seguidos pela América
Latina (70%) e com a Europa na cauda da apos-
ta em formac@o (61%).

Em Portugal, apesar de ainda ndo existirem da-

Estudo

dos disponiveis em relacdo ao sector dos Call
Center por parte do Great Place to Work Institu-
te (previsto para Janeiro de 2008), os dados das
Melhores Empresas Para Trabalhar (nacionais),
em geral, apontam para uma média de forma-
¢do de 68 horas por ano, sendo que 24 por cento
das empresas investe entre 50 e 100 horas face a
uma fatia menos representativa (8%) que inves-
te entre 100 a 150 horas de formacao, por ano,
por colaborador.

No fundo, independentemente do sector ou do
pais, qualquer organiza¢do pode criar um me-
lhor ambiente de trabalho, tornando-se mais
competitiva no mercado e atractiva para os me-
lhores profissionais. Estas sao as Melhores Em-
presas Para Trabalhar. Descubra quais os Call
Center nacionais a integrar esta elite, a partir de
Janeiro.

* Sandrine Lage é CEO da Sperantia, que representa
o Great Place to Work® Institute em Portugal

O Great Place to Work® Institute leva a cabo a pesqui-
sa das Melhores Empresas Para Trabalhar em 30 pai-
ses, 0 que torna este estudo de ambientes de traba-
lho, o maior a nivel mundial. Acima de 3100 compa-
nhias participam neste estudo, anualmente, no
mundo.




