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RESUMO

Objetivo: verificar caracteristicas de trabalho, habitos e queixas
vocais de operadores de telemarketing. Métodos: participaram 93
sujeitos, de ambos os sexos, entre 19 e 51 anos. Utilizou-se ques-
tionario com perguntas abertas e fechadas sobre idade, sexo, tempo
de servigo, carga horéria, usos vocais incorretos, habitos e queixas
vocais e possiveis causas. Andlise estatistica pelo Teste T e Qui-
Quadrado, ambos com significancia de 0,05. Resultados: Houve
significancia estatistica em favor das mulheres (p=0,021), com mé-
dia de idade (28,84) maior do que a masculina (24,41) (p=0,021);
ingestdo de café e ou cha preto (70,97%, p=0,003); ndo realizagdo
de outra atividade com demanda vocal (83,87%, p=0,000); ndo uti-
lizacdo de pastilhas ou sprays (93,55%, p=0,000); ndo utilizagdo de
tabaco (81,72%, p=0,000) nem de alcool (87,10%, p=0,000); diversas
queixas vocais (57,77%, p=0,000) atribuidas aos maus habitos vo-
cais (26,88%, p=0,000). Percentualmente, houve maioria de adultos
jovens (96,7%), com menos de quatro anos de trabalho, jornada de
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trabalho de até seis horas diarias, além de quantidade insuficiente
de hidratagdo (58,06%). Conclusdo: A maioria dos teleoperadores
foi de mulheres adultas jovens, porém mais velhas e com tempo de
trabalho maior do que os homens. No grupo, a média do tempo de
trabalho foi discretamente maior do que a referida pela literatura,
com jornada de até seis horas diarias. Predominaram a ingestao de
café e ou cha preto e a baixa hidratacdo, e a presenca de queixas e
alteracGes de voz e ou de fala, atribuidas aos usos incorretos.

Palavras-chave: Voz. Disturbios da voz. Disfonia. Qualidade da
Voz. Saude do Trabalhador.

ABSTRACT

Purpose: to verify characteristics of work, habits and vocal
complaints of telemarketers. Methods: 93 persons participated
in both genders between 19 and 51 years old. Questionnaire with
open and closed questions was used on age, gender, service time,
workload, incorrect vocal uses, vocal habits and complaints and
possible causes. Statistical analysis by t test and chi-square, both
with significance 0.05. Results: It had statistical significance for the
women (p = 0.021), avarege age (28.84) higher than the male (24.41)
(p = 0.021), ingestion of coffee and or black tea (70. 97%, p = 0.003),
not with another activity with vocal demand (83.87%, p=0,000);
not use of tablets or sprays (93.55%, p=0.000); not tobacco use
(81.72%, p=0.000) nor of alcohol (87.10%, p=0.000); several vocal
complaints (57.77%, p = 0.000) attributed to the bad vocal habits
(26.88%, p=0.000). Percentilely, it had majority of young adults
(96.7%), with less than four years of work, working hours of up to six
hours a day, and not enough hydration (58.06%). Conclusion: The
majority of the teleoperators was young adult women, but older and
more time working than men. In the group, the average working time
was higher than that in the related literature, with the working time
up to six hours. Predominant intake of coffee or black tea and the
low hydration, and the presence of complaints and changes in voice
and or speech, attributed to incorrect uses.

Keywords: Voice. Voice Disorders. Dysphonia. Voice Quality.
Occupational Health.
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INTRODUCAO

As centrais de teleatendimento ou telemarketing séo geralmen-
te denominadas, em linguagem empresarial, como call centers. Séo
empresas especializadas, prestadoras de servicos nessa modalidade,
em que os trabalhadores sdo chamados operadores de telemarketing
ou teleatendentes, sendo uma profissao nascida da antiga profissao de
telefonista (SILVA, et al., 2006; PERES et al., 2006; SILVA, 2007).
Os operadores de telemarketing utilizam seu tempo de trabalho re-
alizando chamadas telefonicas, fazendo marketing a distancia, ope-
rando, simultaneamente, terminais de computadores para estabelecer
comunicacdo com clientes ou com a populacdo usuaria de servicos
publicos e privados, com hora, tempo e destinatarios previamente
programados (VIEIRA e ASSUNCAO, 2004; ASSUNCAO et al.,
2006; PERES et al., 2006; SILVA, 2007).

A area de teleatendimento vem se expandindo de maneira rapida,
transformando-se no maior empregador na area de servigos (PERES
et al., 2006; VERGARA et al., 2006; SILVA, 2007, FERREIRA et
al., 2008; MOCELIN e SILVA, 2008), por se tratar de uma nova al-
ternativa para dinamizar os lucros da empresa, onde o teleoperador
torna—se o seu principal representante, interferindo diretamente no
seu sucesso (ASSUNCAO et al., 2006; BEHLAU, 2008; FERREIR A
et al., 2008)

O crescimento constante desta modalidade do marketing exige do
operador de telemarketing constante aperfeicoamento, em funcéo do
importante papel que desempenha na comunicacgdo entre a empresa
e os clientes. A voz ¢ um dos principais recursos do teleoperador,
pois o cliente tem apenas o0 som da voz como referéncia da empresa.
Vozes roucas e maltratadas transmitem a imagem de uma empresa
descuidada, perdendo muita credibilidade comercial (SILVA et al.,
2006, FORTES et al., 2007, NETO et al., 2008; LOWELL et al.,
2008). Assim, ¢ de extrema importancia a atuacao fonoaudiologica,
sendo relevantes os estudos gue visem conhecer melhor as caracte-
risticas, necessidades e possibilidades de atuacdo com tal populacéo.

Apesar de sua importancia, geralmente o operador de telemarke-
ting ndo dispbe de ambiente de trabalho adequado para o bom de-
sempenho profissional, sendo que o ar condicionado frequentemente
encontra-se forte ou desregulado, causando ressecamento do trato
vocal, dificultando a vibragao livre das pregas vocais e podendo re-
sultar na producao de pigarro (PINHO, 2007; MOCELIN e SILVA,
2008). Ainda, a falta de isolamento acustico interfere nas ligagdes
de modo que o teleoperador necessita intensificar a emissao vocal
e aumentar o volume do headset - conjunto de fone de ouvido com
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controle de volume e microfone acoplado para uso em computado-
res multimidia (SILVA, 2007; FERREIRA et al., 2008). Outras con-
dicoes desfavoraveis também sdo comumente encontradas, como a
manutencdo de posturas inadequadas, utilizacdo continua da voz,
iluminagao deficiente e restri¢des a satisfagdo das necessidades fi-
siologicas (JONES et al., 2002; SILVA, 2007; FORTES et al., 2007),
além do constante estresse, uma vez que o teleoperador precisa tra-
tar com demandas pessoais especiificas e muitas vezes com o des-
controle emocional do cliente, devendo desempenhar sua funcéo de
maneira eficiente e produtiva, atingindo parametros determinados
e obedecendo a rigidos mecanismos de controle de tempo, conteu-
do, comportamento e volume de servicos estabelecidos pela empresa
(SILVA et al., 2006).

Os operadores de telemarketing enquadram-se na categoria de
profissionais da voz, pois a utilizam como principal instrumento de
trabalho e, para eles, os problemas vocais significam muito mais do
que para pessoas que nao necessitam da voz para trabalhar (SOA-
RES e BRITO, 2006; FORTES et al., 2007; ARAUJO et al., 2008;
FERREIRA et al., 2008; LOWELL et al., 2008; UEDA et al., 2008).
Por esse motivo, torna-se tdo importante para os fonoaudiologos co-
nhecer as caracteristicas do comportamento vocal deste tipo de pro-
fissional, visando tracar metas para reduzir a ocorréncia de possiveis
problemas vocais, tais como a disfonia.

Considerando que os operadores de telemarketing estdo constan-
temente expostos a diversos fatores de risco para o desenvolvimento
de disfonias, o presente trabalho pretende verificar as caracteristicas
de trabalho, habitos e queixas vocais de operadores de telemarketing.

METODOS

A pesquisa caracterizou-se por ser descritiva, transversal, retros-
pectiva, de carater quantitativo, com a utilizacdo de banco de dados
de clinica-escola de Fonoaudiologia.

Os critérios de inclusdo adotados para selegdo dos registros do
banco de dados dos sujeitos da amostra foram: ser operador de tele-
marketing, e conter o Termo de Consentimento Livre ¢ Esclarecido
(norma 196/96 da Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa — CO-
NEP/1996) assinado, autorizando a utilizagao das informacdes desde
gue mantido o sigilo sobre a identidade.

O critério de exclusao adotado foi o de registros com dados in-
completos.
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CHRISTMANN, Do total de 103 registros de operadores de telemarketing do banco

Mara Keli et al. de dados, de trés diferentes empresas, dez foram excluidos por con-
Caracteristicas terem dados incompletos.
de trabalho e Desta forma, foram considerados para a amostra 93 registros de su-
de habitos e

jeitos de ambos os sexos com idade de 19 a 51 anos (média de 35 anos).
Dos registros da amostra, foram utilizados dados relativos a as-
de telemarketing. pectos como idade; Sexo; tempo_ de _servi_go; carga horaria; presenca
Salusvita, Bauru, de fatores de risco para possiveis disfonias, tais como uso de pasti-
V.29, n.3, p. 215- Ihas ou sprays anestésicos, consumo de dgua, uso de tabaco, consu-
228, 2010. mo de café, cha preto, bem como de bebidas alcoodlicas; e exercicio
de outra atividade profissional com demanda de voz, baseados na
literatura sobre uso vocal (PINHO, 2007, BEHLAU, 2008; UEDA et
al., 2008; BEHRMAN et al., 2008; BEHLAU e OLIVEIRA, 2009).
Os critérios utilizados para classificar o nivel do consumo de dgua
foram os da literatura (PINHO, 2007, BEHLAU, 2008; BEHLAU e
OLIVEIRA, 2009).
A pesquisa no banco de dados foi aprovada pelo Comité de Etica
em Pesquisa da instituigdo de origem 23081.016945/2010-76.
Os dados obtidos foram tabulados e analisados estatisticamente
por meio do Teste T e Qui-Quadrado, ambos com nivel de signifi-
cancia de 0,05.

queixas vocais
de operadores

RESULTADOS

Os resultados obtidos séo apresentados nas tabelas de um a cinco,
expostas a seguir.

Tabela 1 — Idade e sexo dos teleoperadores

Feminino Masculino Teste t

X n o X n ¢ tvalor gl p-valor

Idade(anos) 2884 76 7,48 24,41 17 433 235 91 0,021*

X = média; o = desvio padrdo; n = numero de individuos; t-valor = valor da esta-
tistica t; gl= graus de liberdade

Tabela 2 — Carga horaria diaria de trabalho dos teleoperadores
Sexo Feminino Masculino Total  p-valor
Idade 19a44anos 45a64anos 19a44anos
Atébhorasdidrias  53(56,99%)  2(2,15%)  11(11,83%) 66(71%) p=09523
Maisde6horas 19(20,43%) 1 (1,07%) 7 (7,50%)  27(29%)
didrias
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Tabela 3 - Tempo de trabalho dos teleoperadores
Feminino Masculino Teste t

x n x n tvalor gl p-valor
Tempodetrabalholanos) 3,68 76 2,63 17 1,144 91 02557

X=média; n = nimero de individuos; t-valor = valor da estatistica t; gl= graus de
liberdade

Tabela 4- Habitos e outras demandas vocais dos teleoperadores

Habitos e outras Sim
demandas vocais Até6copos Maisdes ~ Nao  Total  p-valor
Copos
) 54 39 0
Consumo de Agua 93  p=0,271
58,06% 41,94% 0%
5 15 78
Outraprofissdocomdemanda 93 p=0,000*
vocal 16,13% 8387%
10 83
Canto 93  p=0,000*
10,75% 8925%
i 6 87
Pastilhas ou spray para 93 p=0,000*
melhorar a voz 6,45% 93,55%
17 76
Tabaco 93 p=0,000*
18,28% 81,72%
) 12 81
Alcool 93  p=0,000*%
12,90% 87,10%
66 27
Café/Cha Preto 93 p=0,003*
70,97% 2903%

Teste do Qui-Quadrado; p-valor= 0,05

Conforme os registros do banco de dados, as queixas vocais fo-
ram agrupadas nas seguintes categorias: a) Disestesias, incluindo as
sensacoOes relatadas de dor, fadiga, esfor¢o, pigarro, tosse, “garganta
seca”, ardéncia, tensdo e ou falta de ar ao falar; b) Alteracdes da
gualidade vocal e ou de fala, que incluiu as queixas de perda de
voz, falar rapido, “alto”, “baixo”, rouquidao e ou problema de dic-
¢ao, e, dos 90 que responderam este item, cinco mencionaram a pre-
senca de Refluxo Gastroesofagico (RGE) (Tabela 5). Salienta-se que
a maioria dos teleoperadores (n= 78; 83,87%) referiu mais de uma
queixa vocal. Trés dos 93 sujeitos referiram nao apresentar nenhuma
queixa vocal.

As possiveis causas das queixas de voz foram agrupadas nas cate-
gorias: a) Caracteristicas do ambiente de trabalho, que incluiu fal-
ta de 4gua, ar condicionado, limitagdo do microfone, grande fluxo de
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ligacdes, cadeiras inadequadas, pouco tempo de intervalo; b) Maus
habitos vocais, que incluiu consumo de cigarro, falar em excesso,
falta de cuidado com a voz, falar rpido, mau uso da respiracéo, fa-
lar “alto”, fala repetitiva, mesma posi¢ao; ¢) Problemas de saude,
que incluiu rinite, sinusite, RGE, problemas de coluna ou de postura,
estresse, dificuldade de audicdo, problemas inflamatorios, predispo-
sicao familiar, e pouca ingestao de agua (Tabela 5).

Tabela 5- Queixas vocais e provaveis causas referidas pelos teleoperadores

Queixas vocais n (%) P - valor
Disestesias 29 0,00000
(32,22)
Disestesiasealteracdesdaqualidadevocaleoudefala  52(57,77)
Alteracoes da qualidade vocal e ou de fala 9(10)
TOTAL 90 (100)
Causa
Caracteristicas do ambiente de trabalho 17(18,27) 0,00000*

Maus habitos vocais (262538)

Problemas de satuide 10(10,75)
Caracteristicasdoambientedetrabalhoeproblemasdesatide 1 (1,07)
Caracteristicasdoambientedetrabalhoemaushabitosvocais 6 (6,41)

Predisposicao familiar e pouca ingestdo de dgua 1 (1,07)
Nao sabem ou ndo responderam 33

(35,48)

TOTAL 93 (100)

n = nimero de individuos; p-valor= 0,05

DISCUSSAO

Neste estudo, a faixa etaria que predomina percentualmente ¢ de
adultos jovens (Tabela 1 e 2), sendo este resultado também encontra-
do em outros trabalhos (VENCO, 2006; SILVA et al., 2006; FER-
REIRA et al., 2008; MOCELIN e SILVA, 2008). Os teleoperadores
normalmente constituem-se de populacéo jovem, estando geralmen-
te em uma fase decisiva da vida, sobretudo profissional, desse modo,
pode-se supor que ndo ha uma pretensdo em manter-se por muito
tempo e realizar carreira nesse ramo (FERREIRA et al., 2008).

Outra justificativa provavel para a maioria percentual de adultos
jovens nessa profissao € o fato de que a idade pode influenciar a pro-
ducéo vocal, pois com a idade avancada tendem a surgir alteracoes
relacionadas ao envelhecimento das estruturas, bem como alteracfes
hormonais, entre as quais destacam-se o decréscimo da frequéncia
fundamental, a rouquiddo, a diminuicdo da intensidade vocal e a so-
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prosidade (MENEZES e VICENTE, 2007; MIFUNE et al., 2007,
FERREIRA et al., 2008; GAMA et al., 2009). Tais altera¢des in-
fluenciam consideravelmente o exercicio profissional.

Além disso, outro aspecto que tem atraido jovens para esse ramo
¢ a possibilidade de trabalhar, em média, apenas seis horas didrias
(SILVA, 2007), ter um salario razoavel e alguns beneficios, além da
chance para poder conciliar outro emprego, faculdade, e ter mais
tempo para a familia (SILVA et al., 2006; OLIVEIRA et al., 2006;
BEHLAU, 2008), o que converge com o presente estudo em que hou-
ve predominio percentual de até seis horas didrias de trabalho para
ambos os sexos (Tabela 2).

Quanto ao sexo, esta pesquisa mostrou predominio significativo
do sexo feminino (Tabela 1), estando de acordo com recentes estudos
(FORTES et al., 2007, UEDA et al., 2008).

Possivelmente, tal achado possa estar relacionado ao fato do tra-
balho envolver atendimento que exige relativa delicadeza na comuni-
cacdo, comportamento naturalmente mais caracteristico das mulhe-
res (MOCELIN e SILVA, 2008). No entanto, estudo atual mostrou
porcentagem proxima de homens e mulheres atuando como teleo-
peradores, sendo 45% do sexo masculino e 55% do sexo feminino
(FERREIRA et al., 2008).

No que se refere ao tempo de trabalho, as empresas de teleatendi-
mento se caracterizam pela alta rotatividade, devido ao perfil do tra-
balhador e por ser considerada uma ocupacéo temporaria e ndo uma
profissdo, sendo a permanéncia média de tempo de trabalho de um
ano e quatro meses (OLIVEIRA e JACQUES, 2006; SILVA, 2007;
FERREIRA et al., 2008), concordando com outro estudo em que se
observou que 80% dos operadores de telemarketing ndo possuiam
mais do que dois anos de emprego. No presente estudo, os resultados
convergem parcialmente com os da literatura, observando-se predo-
minio de até 3,68 anos de trabalho para as mulheres e de 2,63 anos
para os homens (Tabela 3), tempos de trabalho discretamente mais
elevados do que refere a literatura.

Um dos possiveis fatores que a literatura traz para o tempo de
trabalho de poucos anos sdo as condigdes ndo favoraveis para o
exercicio vocal, podendo gerar alteraces na voz, impossibilitando o
exercicio da profissao (PERES et al., 2006; FERREIRA et al., 2008).

Considerando-se os achados deste estudo de predominio femi-
nino significativo, assim como média de idade feminina significati-
vamente maior do que a média de idade masculina, além de média
de tempo de trabalho das mulheres percentualmente maior do que
a média dos homens, parece que as mulheres da presente amostra
permanecem mais tempo trabalhando nesse ramo.

No
No
No
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Quanto as condigdes em que o teleoperador atua, existem varios
fatores que interferem na qualidade do trabalho, como aparelhos de
ar condicionado (NETO et al., 2008), estresse, ambientes fechados
com locais de fumantes, instalagdes e equipamentos pouco confor-
taveis (SILVA, 2007; BEHLAU, 2008). Associados aos fatores am-
bientais, tém-se os chamados usos incorretos da voz, mencionados
em também noutro estudo que verificou: falar muito (69%), comer
chocolate (65%), tomar café (60%) e tabagismo (24%) em teleopera-
dores. Ainda, em trabalho realizado com vendedores, os habitos re-
lacionados a voz mais citados foram falar muito (83%), tomar gelado
(73%), tomar café (68%), ingerir derivados de leite (61%), comer cho-
colate (56%), gritar (27%) e fumar (24%) (FERREIRA et al., 2008).

No presente estudo, quanto aos habitos inadequados, foi estatis-
ticamente significativa a ingestdo de café e ou ché preto e houve
predominio percentual de quantidade insuficiente de hidratacao (PI-
NHO, 2007; BEHLAU, 2008). Um dado positivo no grupo estudado
¢ que a maioria significativa ndo realiza outra atividade com deman-
da vocal, ndo canta, nédo utiliza pastilhas ou sprays, ndo fuma e néo
ingere alcool (Tabela 4).

O consumo de café ou cha preto pode favorecer o RGE, que ¢ ex-
tremamente irritante para as sensiveis mucosas da laringe (BEHR-
MAN et al., 2008; BEHLAU, 2008), sendo que neste estudo pou-
cos teleoperadores referiram queixa sugestiva de RGE. Quanto a
hidratacdo, ¢ um dos fatores que contribui para a satide organica e
funcional da laringe, sendo um habito de higiene vocal importante
na manutencao da qualidade de voz, sobretudo para os profissionais
que necessitam da mesma (BEHLAU, 2008). A eficacia da hidrata-
cdo para a boa producdo vocal ¢ descrita em estudos que a apontam
como um dos fatores importantes na diminuicdo das queixas vocais
e, consequentemente, na melhora da producio vocal (VERDOLINI
et al., 2002; UEDA et al., 2008; BEHRMAN et al., 2008; BEHLAU
e OLIVEIRA, 2009).

Os héabitos inadequados para saude vocal podem gerar diversas
queixas vocais entre os teleoperadores (UEDA et al., 2008; BEHR-
MAN et al., 2008; BEHLAU e OLIVEIRA, 2009). No Brasil, uma
pesquisa pioneira realizada com esses profissionais, revelou que,
apesar de satisfeitos com a voz, os teleoperadores apresentavam
queixas vocais principalmente de ressecamento de garganta, cansa-
¢o ao falar e rouquidao (FERREIRA et al., 2008). Convergindo com
essa pesquisa, o presente estudo também revelou que a maioria sig-
nificativa do grupo estudado referiu a presenca de disestesias vocais
paralelamente a queixas de alteragdes de voz e ou de fala, atribuindo
como causa significativa os maus habitos vocais (Tabela 5), o que



revela um certo grau de conhecimento sobre o assunto por parte dos
teleoperadores deste estudo, concordando com outro, no qual 51%
dos individuos também atribuiram tais sintomas aos usos incorretos
(FERREIRA et al., 2008). Assim, recomendagdes de higiene vocal
sdo importantes para a prevencdo de disturbios vocais neste meio
(FORTES et al., 2007; NETO et al., 2008; UEDA et al., 2008).

Cabe ressaltar, ainda, que existem diferencas hormonais e estru-
turais importantes entre os sexos, sendo que as mulheres possuem
maior concentragdo de fibronectina, precursor para formacdo de
cicatriz que pode favorecer o desenvolvimento de nodulos vocais
(FORTES et al., 2007, BEHLAU, 2008; FERREIRA et al., 2008)
e 0 homem possui mais acido hialurdnico, cuja fungdo € absorver
0s impactos, protegendo as pregas vocais de possiveis fonotraumas
(BARBOSA et al., 2008). Mais um agravante para o sexo feminino
¢ que baixos indices de proporcao glética sdo frequentemente acom-
panhados de fechamento glético incompleto, com formacao de fenda
triangular posterior (FLORIANI et al., 2007, BEHLAU, 2008). Tais
caracteristicas femininas, quando associadas a comportamentos de
uso incorreto podem gerar hipertensdo vocal e disestesias, como as
citadas no presente estudo (tabela 5), possibilitando o aparecimento
de fenda triangular médio-posterior e até nddulos vocais (JONES et
al., 2002). Tal fato possivelmente esteja contribuindo para o elevado
numero de queixas vocais da amostra da presente pesquisa em que
predominam mulheres, considerando-se o fato de ndo haver tantos
usos incorretos.

Em pesquisa realizada com teleoperadores e um grupo de controle,
foi possivel constatar que o teleoperador tem duas vezes mais chance
de apresentar um ou mais sintomas vocais, principalmente se for mu-
Iher, fumante, tiver problemas nasais, estiver exposto a ambiente frio
e se for sedentario (JONES et al., 2002), o que também converge com
0s achados deste estudo em que a maioria dos sujeitos era do sexo
feminino e apresentou mais de uma queixa vocal (tabela 5).

As frequentes queixas vocais que tém sido relatadas entre
profissionais da voz, podem ser consequéncia do estresse sofrido na
profissdo e também da falta de aquecimento vocal que leva muitos
profissionais ao uso intensivo da voz sem necessidade (FORTES et
al., 2007; SILVERIO et al.,2008).

Considerando-se os resultados deste estudo e a discusséo
com a literatura, nota-se que ainda falta informacéo sobre o uso pro-
fissional da voz tanto para os empregados quanto para os emprega-
dores em telemarketing, sendo que poucos séo conscientes de que a
voz do teleoperador representa a empresa e que a atuacdo fonoaudio-
loégica beneficiaria tanto o individuo como a empresa (FORTES et
al., 2007, FERREIRA et al., 2008).
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CONCLUSAO

A maioria dos teleoperadores deste trabalho foi de mulheres adul-
tas jovens, porém mais velhas e com tempo de trabalho maior do que
os homens.

No grupo, a média do tempo de trabalho foi discretamente maior
do que a referida pela literatura, sendo de até 3,68 anos para as mu-
lheres e de 2,63 anos para os homens, predominando a jornada de até
seis horas diarias.

Predominaram a ingestao de café e ou cha preto e a baixa hidra-
tacdo, e a presenca de queixas e alteracdes de voz e ou de fala, atri-
buidas aos usos incorretos.
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