ESTRESSE NA COMUNICACAO DO TELEMARKETING
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B RESUMO

Aintervengdo do fonoaudiélogo no telemarketing pressupde conhecimentos especificos sobre aspectos ambientais e
operacionais ligados a fungio do teleoperador. Da mesma forma, o estabelecimento de pontos convergentes entre estres-
se e voz deve obedecer a mesma l6gica, ou seja, conhecer os mecanismos, sintomas e fases relacionados ao conceito de es-
tresse.

Este trabalho procura, através de andlise bibliografica, verificar, descrever e prop0r possiveis relagdes entre a presenca
do estresse no telemarketing, e queixas vocais.

Observamos que algumas caracteristicas como: cansago ao falar, dor ou tensdo no pescogo e garganta, queixas relacio-
nadas ao ambiente de trabalho sdo comuns a fung¢do de teleoperador. Estes mesmos sintomas sao geralmente relacionados
a processos de disfonia e estresse.

Estresse e voz, bem como suas manifestacdes negativas e patolégicas, aproximam-se muito em diversas caracteristi-
cas e sdo muitos os indicios da presenga de uma relagio estreita entre esses dois processos do ponto de vista do operador
de telemarketing.
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® SUMMARY

The intervention of the speech pathologist in the telemarketing implies specific knowledge about environment and
operational job aspects. In the same way, the establishment of convergent points between voice and stress must obey the
same logic: to know the mechanisms, symptoms and stages connected to the stress concept.

This research examines, describes and proposes (through bibliographical analyses) relations between the stress in the
telemarketing and vocal disorders.

Some aspects as tension and pain in cervical muscles; pain in the throat; voice fatigue; complaints about the job envi-
ronment, are very usual in the telemarketing occupation. These same symptoms are generally associated to dysphonia and
stress processes.

Stress and voice, in their pathologic and negative reactions, are very close in several aspects. Many are the indications
of a tight relation between these two processes, in the telemarketing operator point of view.
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= EM BUSCA DE NOVOS CAMINHOS

A fonoaudiologia e o telemarketing tém em comum,
além da sua existéncia recente, uma relagdo de comple-
mentariedade. Os profissionais da area de telemarketing
sdo, em primeira instancia e fundamentalmente, profissio-
nais da voz, e com isso tornam-se foco de atengdo da area
fonoaudiolégica. ,

O fonoaudidlogo, cada vez mais, tem sido visto com
bons olhos pelas empresas, pois sua interven¢io contribui
amenizando os efeitos de diversos fatores negativos sobre
sua equipe — principalmente em relagio a sua comunica¢io
— prevenindo quedas de producio, trocas de funcionarios,
indenizagges...

Existem vdrios fatores determinantes ou interferentes
para que o teleoperador possa ter uma perda relativa ou
total de sua forca de trabalho e conseqiiente qualidade de
vida. Entre eles destacamos o estresse, que segundo pes-
quisas americanas, aumentou de forma significativa nas
ultimas duas décadas. ROSCH (1996) destaca que a Organi-
zacdo Mundial de Sadde considera o estresse profissional
como a maior fonte de estresse para os adultos, descrito
como uma “epidemia global”.

O estresse é responsavel pelo desencadeamento dire-
to ou indireto de mais de 80% das doengas tipicas do
homem moderno, apesar de ndo representar por si s6 uma
doenca (LADEIRA, 1996).

Nosso principal objetivo é a andlise do estresse na sua
acao sobre a voz do operador de telemarketing. Nossa
hip6tese focaliza-se na idéia de que o ambiente fisico das
centrais de telemarketing e a fun¢io de teleoperador po-
dem agir como estressores ou potencializadores de estres-
se. A partir desse ponto buscaremos tragar, através de ana-
lise bibliografica, as relagdes entre a presenca do estresse e
suas possiveis influéncias e interferéncias no uso da voz,
queixas vocais e estabelecimento de disfonias ou seus sin-
tomas iniciais.

B TELEMARKETING

E importante compreender que a “necessidade” de cria-
¢do do telemarketing obedeceu a critérios principalmente
econdmicos e administrativos, pois é uma estratégia de
marketing que possibilita economia no deslocamento,

rapidez no contato e atendimento do cliente, permite a

monitoria de todo o processo e a qualidade dos dados cole-
tados (STONE & WYMAN, 1992; McHATTON, 1988).

H4, no cendrio atual, uma atuagdo bastante diversifica-
da do telemarketing, porém, suas fun¢des mais comuns
podem ser concentradas nas seguintes areas:

) Telemarketing ou Televendas — venda de produtos ou ser-
vicos, direta ou indiretamente.

U Atendimento ao Cliente — receber, analisar e encaminhar
duavidas, sugestdes e reclamacées dos clientes, infor-
mar e esclarecer a respeito do produto ou servico
adquirido (prazos, funcionamento, cobranga...).

Q Pesquisa de Mercado — buscar informagdes a respeito do
comportamento, necessidades e opinido dos clientes
ou futuros clientes de uma empresa; estabelecer graus
de satisfacdo, de qualidade, e obter sugestdes sobre
um produto.

Modalidades de atendimento:

1 Ativo — o operador faz a chamada telefénica para o cli-
ente. E encontrado em centrais de televendas e de pes-
quisa de mercado. Algumas centrais de atendimento
ao cliente possuem apenas uma parcela de seus opera-
dores direcionados ao ativo.

(1 Receptivo—a empresarecebe aligacdo do cliente, geral-
mente atendidas pelo Servico de Atendimento ao Cli-
ente (SAC). Em alguns casos, existem postos de atendi-
mento dentro da central de vendas ativa especifica-
mente destinados a chamadas receptivas motivadas
por campanhas de marketing.

1 Misto — é uma mescla das modalidades anteriores, ou
seja, o operador é responsavel tanto pelas ligacoes
recebidas quanto pelas realizadas.

Existe uma confusio comum, porém fundamental, a
ser esclarecida: as func¢oes de vendas e atendimento a cli-
entes ndo determinam as modalidades (ativo, receptivo e
misto) a serem exercidas, apesar destas serem mais
comuns em uma ou outra funcio.

Concordamos com JUNQUEIRA et al. (1998a), que veri-
ficaram que cada central tem uma filosofia de trabalho dis-
tinta, com variagdes quanto ao mobilidrio utilizado, estru-
tura organizacional (gerente, supervisor...), forma de avalia-
¢do dos operadores, carga hordria de trabalho, nivel de rui-
do ambiental, modalidades utilizadas.

Quando descreve as instalagdes necessdrias para o
sucesso e produtividade de uma operacio de telemarketing,
MCcHATTON (1988) oferece uma lista de exigéncias que esta
préxima do que normalmente encontramos nas centrais
brasileiras bem organizadas: local com janelas; controle de
temperatura (ar condicionado), na sala ou central; estacdo
de monitoramento; mesas ou estacgoes de trabalho indivi-
duais (posto de atendimento ou P.A.); cadeiras com altura,
encosto e apoio de bragos ajustaveis; terminais de compu-
tador; iluminacdo adequada; revestimento acistico nas
paredes e teto; linhas telefonicas.

Outros aspectos importantes para a analise do ambi-
ente fisico sdo o tamanho da sala e o niimero de posicoes
de atendimento, assim como sua disposi¢do no espaco.
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O perfil do operador de telemarketing é outro aspecto
de anélise na nossa pesquisa. Sobre ele, McCHATTON (1988),
mais especificamente sobre o operador de televendas, su-
gere o seguinte perfil: voz agradavel, nao necessariamente
bonita, apenas facil de se ouvir; falar de forma clara e distin-
ta; objetividade; ter atitudes positivas; ser alegre e bem-
disposto; persisténcia; ser bom ouvinte, devendo ser sensi-
vel aos diferentes tons de voz, hesitagdes e pausas e saber
responder a eles; sinceridade e integridade; entender pro-
blemas, motivacdes e desejos do cliente; capacidade de
organizac¢io; trabalhar muitas horas em ritmos estdveis e
em ambientes pequenos e confinados; gostar de competi-
¢do e trabalho em equipe.

Referindo-se 3 sele¢do do candidato a teleoperador,
ALGODOAL (1995) acrescenta que uma das formas utiliza-
das nesse processo é a entrevista telefonica, onde sdo
observados aspectos como: timbre, volume, velocidade,
modulagdo e dic¢io, além de vocabuldrio, vicios de lingua-
gem, concordancia verbal, objetividade 16gica e capacida-
de de persuasdo.

Os aspectos gerais apresentados ndo salientam as dife-
rengas de perfil existentes entre as duas fungdes, uma vez
que essas diferengas, amplamente observadas em nossa ex-
periéncia, estio mais intimamente ligadas as particularida-
des da funcio, bem como ao exercicio dessas habilidades.

O perfil do operador de televendas caracteriza-se pela
necessidade de uma maior agressividade (depende de sua
prépria iniciativa para fazer a ligagdo buscando uma venda
para um cliente “potencialmente” comprador), dinamismo,
competitividade, ambigdo. Espera-se desses operadores
uma maior tolerdncia a pressio (relativa as metas de ven-
das), além do sentido de perseveranga na busca constante
de novos clientes. A capacidade de assimilagdo (decorrente
do excesso de negativas dadas pelos clientes) é outra habi-
lidade desejada e esperada desse operador.

A operagio de atendimento caracteriza-se pela exi-
géncia de paciéncia, equilibrio, tolerdncia a repetitividade
e monotonia. A maior pressdo recebida por esses teleo-
peradores vem dos clientes, pois a maior parte de suas liga-
¢bes concentram um contetido negativo (reclamagdes) que,
muitas vezes, trazem uma carga de tensdo expressa na pro-
pria voz do cliente, seja no conteido ou na entonagdo
(palavroes, agressividade, intensidade forte e gritos, auto-
ritarismo, ameacgas).

E possivel observar que algumas caracteristicas sdo
gerais e comuns a todos os bons operadores, enquanto
outras devem predominar em determinada fungao. A flexi-
bilidade do operador no uso de determinada caracteristica
determina a qualidade do seu trabalho e o conseqiiente
sucesso na fungdo exercida.

McHATTON (1988), analisando os erros mais comuns
presentes nas centrais de telemarketing, aponta entre os
principais: usar o tom de voz errado; usar velocidade de
fala inadequada; ndo oferecer ao comprador um motivo
que o leve a escutd-lo; ndo saber escutar; ndo conseguir
captar e reportar o feedback do cliente.

Grande parte das caracteristicas valorizadas em um
teleoperador referem-se ao seu perfil comunicativo, sendo
assim, o fonoaudiélogo coloca-se como um profissional
capacitado para o apoio, sele¢do, treinamento e acompa-
nhamento das equipes. Porém, é importante ressaltar a ne-
cessidade desse profissional na compreensdo das peculia-
ridades do telemarketing, estando atento as diferengas de
perfil exigidas em cada uma das fun¢ées desempenhadas
pelo operador, bem como aos aspectos ambientais e ope-
racionais caracteristicos das modalidades exercidas.

® VOZ ESTRESSADA DO
TELEMARKETING

N3do podemos esquecer que a voz é uma fungdo adap-
tativa (PINHO & PONTES, 1991) e estd relacionada com o
biotipo do individuo, sua profissdo, grau de cultura, seu es-
tado neuro-hormonal e atitude emocional (BLOCH, 1963).

O conceito de estresse relaciona-se diretamente com a
adaptagdo, pois é, prioritariamente, a dificuldade de adap-
tar-se a novas situagdes ou estados que desencadeia o pro-
cesso de estresse.

Para obtermos uma voz natural e com pouco esforgo,
fundamental ao profissional da voz, BOONE (1996) ressalta
a necessidade de desenvolver o equilibrio entre os meca-
nismos de respira¢io, ressonancia e fonagao.

PINHO (1996) aponta que o estresse cotidiano faz com
que se perca o habito natural de respirar sem esforgo,
gerando com isso uma contragiao da musculatura abdomi-
nal durante a inspiragdo que, associada a elevacdo dos
ombros, dificulta a soltura progressiva do ar. O padrdo res-
piratério costal superior, durante a produgdo da voz, favo-
rece uma excessiva aducio glética, produzindo uma fona-
¢do com muito mais tensdo.

Ainda sobre a relagdo entre voz e respiragao, BOONE &
MCcFARLANE (1994) relatam que falantes normais (sem
patologias de voz) suportam estresses vocais relacionados
a uma postura inadequada de respira¢do, porém o mesmo
ja ndo acontece com aquelas pessoas com patologias liga-
das a voz. Devemos ressaltar que, falando de um ponto de
vista clinico, é clara a possibilidade de distingdo entre
aqueles que tém ou ndo patologia de voz. Este aspecto é
fundamental quando nos remetemos a estrutura do tele-
marketing, que dificilmente possibilita esta caracterizacdo,
merecendo, portanto, atengio especial por parte dos fono-
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audidlogos que trabalham junto a esses profissionais, prin-
cipalmente nos processos de selecio e avaliacio de equipes.

A variabilidade de estratégias comunicativas necessa-
ria as mais variadas situacoes vivenciadas pelos operadores
depende, também em grande parte, de um bom uso da res-
sonancia.

Como pudemos observar, todos os aspectos relaciona-
dos com a producdo vocal estdo envolvidos em um delicado
e complexo processo em que estio também envolvidos
ajustes musculares e motores, fluxo de ar, configuracoes
do trato vocal, que devem adaptar-se de acordo com a
necessidade e a inteng¢do do falante, sendo que esse pro-
cesso pressupde caracteristicas organicas, psicolédgicas e
sociais.

Entre os principais fatores etioldgicos de alteragio
vocal em profissionais da voz falada citados por RODRI-
GUES et al. (1996) estdo: personalidade do individuo, estilo
de vida, abuso e mau uso vocal, problemas médicos croni-
cos e fatores ambientais.

No desempenho da func¢io de teleoperador devemos
considerar que o ambiente e os aspectos emocionais sdo
sempre fatores importantes a serem analisados, pois seu
controle é fundamental para o uso adequado e efetivo da
VOZ.

BOONE (1996) destaca a importancia no desenvolvi-
mento da habilidade em demonstrar o que queremos apre-
sentar ao invés do que realmente sentimos. Este processo é
chamado pelo autor de controle de voz.

E essencial para o profissional de telemarketing lidar
constantemente com este tipo de situagdo, que é bastante
comum no seu cotidiano. A inabilidade no exercicio desse
processo pode tornar o teleoperador instavel na principal
fungdo que exerce: a comunicac¢io. Essa instabilidade é um
possivel indicador na andlise de tensdes e queixas vocais,
além de caracterizar-se como um fenémeno estressante.

Cabe aqui ressaltar a importdncia que o processo de
selecdo passa a ter a partir desse ponto de vista, principal-
mente na andlise da capacidade comunicativa e adaptativa
do candidato a situagdes adversas e estressantes, o que
uma vez mais demonstra a necessidade de conhecimentos
especificos, por parte do fonoaudidlogo, tanto sobre a roti-
na operacional de uma central quanto sobre os mecanis-
mos do estresse.

Privilegiaremos os aspectos mais diretamente ligados
ao objetivo dessa pesquisa em relagdo ao processo de es-
tresse: sua definigdo, fases e principais sintomas; o estresse
ocupacional; o conceito e influéncia dos estressores inter-
nos e externos.

“0 estresse é definido como uma reagdo do organis-
mo, com componentes fisicos e/ou psicolégicos, causada
pelas alteracdes psicofisiologicas que ocorrem quando a

pessoa se confronta com uma situa¢io que, de um modo
ou de outro, a irrite, amedronte, excite ou confunda, ou
mesmo que a faca imensamente feliz. E importante concei-
tualizar o estresse como sendo um processo e ndo uma rea-
¢do Unica, pois no momento em que a pessoa € sujeita a
uma fonte de estresse, um longo processo bioquimico ins-
tala-se, processo este cujo inicio manifesta-se de modo
bastante semelhante, com o aparecimento de taquicardia,
sudorese excessiva, tensdo muscular, boca seca e a sen-
sa¢do de estar alerta. Mais adiante, no desenvolvimento do
processo do estresse, diferengas manifestam-se de acordo
com as predisposi¢des genéticas do individuo, potencializa-
das pelo enfraquecimento desenvolvido no decorrer da vida
em decorréncia de acidentes ou doengas” (LIPP, 1996, p. 20).

O cotidiano do teleoperador estd marcado por situa-
¢Oes que geram reagdes de irritagdo, ansiedade, excita¢do e
até medo e confusdo e, portanto, estressantes. As centrais
de televendas convivem diariamente com a necessidade de
cumprir suas metas, ligar para desconhecidos, serem avalia-
das pelo desempenho. Por outro lado, as equipes de aten-
dimento a clientes vivenciam uma grande pressdo, seja
pela postura dos clientes ora reclamando ou brigando, ora
elogiando e até mesmo seduzindo.

O estresse é sempre causado por um fator desencadea-
dor “que quebre a homeostase interna e exija alguma adap-
tagdo” (LIPP, 1996, p.20). Este fator é chamado de estressor
e pode ter cardter tanto positivo (promogéo no trabalho,
apaixonar-se) quanto negativo (morte, dor). Os estressores
podem ser de origem interna, determinados pelo préprio
individuo (ansiedade, depressdo, caracteristicas de perso-
nalidade) ou de origem externa, normalmente relaciona-
dos a condigdes ou eventos que independem do estado do
individuo (condi¢ées ambientais, mudanca de chefia, aci-
dentes). Devemos lembrar que tais fatos e suas possiveis
tentativas de adaptacdo exigem do individuo envolvimen-
tos de dimensdes fisica, psicoldgica e social (LIPP, 1996;
Coelho, 1994).

BOONE (1996) apresenta os estressores ou geradores
de estresse, como ele também os chama, de acordo com
sua origem fisica (temperatura, infec¢des e irritacio, rui-
dos e poluigdo visual, excessos alimentares, excessos recrea-
cionais) ou situacional (monotonia; criatividade; depressdo
ou tristeza; pobreza, racismo ou preconceito sexual, prazer
ou vitoria). Esses fatores exemplificam uma série de situa-
¢oes vivenciadas pelos teleoperadores.

E importante salientar a idéia de processo ligada ao
estresse. Ao contrdrio do que o senso comum preconiza,
esse processo é organizado e sistemadtico, e apresenta
caracteristicas bem definidas em cada uma de suas fases.

Segundo SELYE (1965), a sindrome do estresse tam-
bém denominada Sindrome de Adaptacdo Geral (SAG) pos-
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sui trés fases: reacdo de alarme ou fase de alerta, fase de
resisténcia e fase de exaustdo.

A fase de alarme é caracterizada pela reagao do organis-
mo para fuga ou ataque frente a um estressor, através de
uma intensa descarga hormonal. E nessa fase que podemos
observar sintomas de natureza predominantemente fisica
(taquicardia, sudorese, dor de cabeca...) Se o organismo
conseguir, apds essa fase, retornar a sua condi¢do de ho-
meostase, constata-se a presen¢a de uma adaptagao positi-
va, considerada uma reagdo saudavel de estresse, denomi-
nada Eustress. Caso ndo exista a adaptagao e os estressores
continuem atuando sobre o organismo, teremos uma atua-
¢3o danosa do organismo na tentativa de lidar com o
estressor (denominada Distress), quando torna-se percepti-
vel a presenga de patologias. O Distress estd diretamente
ligado a um periodo mais prolongado de convivéncia com o
estresse e pressupde as fases de resisténcia e exaustdo
(LIPP,1996; COELHO,1994; VASCONCELOS,1992).

A entrada na fase de resisténcia é conseqiiéncia de uma
tentativa frustrada de adaptacdo a um estressor de longa
duragido ou de intensidade demasiada para a capacidade do
individuo. A partir daqui, temos uma mobilizagio localiza-
da do organismo que normalmente manifesta-se no 6rgao
do corpo humano mais vulneravel (variando de individuo
para individuo) e que passa a centralizar toda a reagdo dian-
te do estresse. Os sintomas da fase anterior desaparecem
dando lugar a outros predominantemente psicossociais,
como: irritabilidade, isolamento social, medo, entre ou-
tros. Se houver controle da situagdo, elimina-se a influéncia
do estressor, o organismo retoma o equilibrio homeostati-
co e o processo de estresse termina. Caso contrério, ndo
raramente comeca haver influéncia de outros estressores.
Sendo assim, o 6rgdo ou 6rgios mais vulneraveis entram
em colapso, surgindo sintomas especificos de uma patolo-
gia relacionada a esses 6rgdos. Essa situagdo configura a
fase de exaustdo (LIPP,1996; COELHO, 1994).

Além dos sintomas e doengas relacionados ao estresse,
ja descritos anteriormente, outros sdo descritos por LIPP
(1996): doengas respiratérias, asma, bronquite, que estao
diretamente relacionadas a um mecanismo fundamental do
aparelhor fonador a respiragdo. Também sdo consideradas
alteracoes psicoemocionais importantes: hipersensibilida-
de emotiva, desdnimo, depressao, insonia, dificuldades de
relacionamento, além de cefaléia, obesidade e tlceras.

BEHLAU & PONTES (1990) definem que a disfonia fun-
cional desenvolve-se a partir de trés principais causas: uso
incorreto da voz, inadaptagdes fonicas e alteragdes psicoe-
mocionais.

As alteracdes psicoemocionais desempenham papel
importante no desenvolvimento de algumas disfonias, ape-
sar de a influéncia das emogoes sobre a voz ainda ser um

processo bastante complexo. Porém, é fundamental lem-
brar a importancia que a voz adquire como o principal ele-
mento comunicativo do ser humano, sendo, assim, essen-
cial na comunicagdo das emogdes. Alteragdes na dindmica
interpessoal podem entdo acarretar alteragbes vocais
(BEHLAU & PONTES, 1995; COELHO, 1994).

Se observarmos atentamente as doengas mais comuns
ligadas a atividade respiratéria e relacionadas com o es-
tresse (asma, bronquite, falta de ar...), podemos afirmar
que o mecanismo respiratério esta alterado tanto no seu
equilibrio quanto na sua coordenagio, o que pode afetar
todo o mecanismo de produgao vocal através de mudangas
no fluxo de ar, pressao subglética e coaptacao glética, con-
figurando assim um fator comum entre estresse e presenga
de disfonias funcionais. Da mesma forma, ndo hd como
negar que as alteragdes psicoemocionais descritas relacio-
nam-se diretamente a problemas de relacionamento huma-
no e, portanto, de expressdao e comunica¢do de emogdes
que, sem divida, comprometem diretamente a eficiéncia e
o desenvolvimento da fungio de teleoperador.

Ndo podemos deixar de reiterar que em fases mais
agudas do estresse o organismo “elege” um ou mais 6rgaos
considerados pelo préprio organismo como mais vulnera-
veis. Alaringe e o sistema fonador podem ser vitimas desse
processo, desencadeando a disfonia.

PINHO (1993) afirma que o estresse psicolégico pode
ser, em alguns casos, o causador inicial de desequilibrio
vocal, afetando um ou mais segmentos do aparelho fona-
dor e, ainda assim, a disfonia muitas vezes pode permane-
cer, apesar das resolucdes dos problemas psicoldgicos. A
autora ressalta ainda que a prépria disfonia favorece novos
sintomas psicoldgicos, principalmente em profissionais da
voz, que sdo afetados diretamente no uso do seu principal
instrumento de trabalho.

BOONE (1996) afirma que todo o tipo de estresse pode
causar algum tipo de mudanga na voz e que, geralmente,
essas mudangas sdo para pior. Na sua experiéncia, muitos
clientes apresentam vozes com muito esforco, freqiiente-
mente como resposta a uma situagao de estresse.

Também sobre 0 mesmo tema, BOONE & McFARLANE
(1994) afirmam que existem alguns tipos de disfonias que
tém um desenvolvimento lento e relacionado a episédios
varidveis, surgidas muitas vezes durante situacdes de
estresse ou apos fadiga.

Entre essas situa¢cdes podemos caracterizar o estresse
ocupacional como um conjunto de situa¢des presentes nas
estruturas organizacionais, entendidas pelo individuo co-
mo geradoras de tensdo ou estresse. Portanto, é importan-
te ressaltar que as interferéncias e a freqiiéncia desses fato-
res (fisicos, ambientais ou operacionais) estdo sujeitos as
diferencas individuais que estdo ligadas as caracteristicas
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biofisicas e ao tipo de personalidade do individuo, ndo
podendo-se esperar que um mesmo agente aja de maneira
homogénea sobre um grupo de pessoas. Os resultados des-
se processo sdo influenciados pelo tipo de agente estressor
e as diferentes caracteristicas de cada trabalhador (LADEI!-
RA, 1996). “A intensidade e a vivéncia do estresse se expli-
cam também pelo grau de maturidade da pessoa, pelo nivel
de ajustamento da sua personalidade e a partir de suas
experiéncias de vida passada” (op. cit. p. 125).

Estimulos e situacdes que para algumas pessoas sao
interpretados como fatores de pressdo, ansiedade e amea-
¢a, para outras s3o vistos como motivacgdo e possibilidade
de crescimento e de realizacdo. O estresse estd presente
em todos os contextos de trabalho e ocupagoes profissio-
nais, em maior ou menor grau. Reagdes como: apatia, fadi-
ga, ansiedade e baixa motivacdo podem ser percebidas na
forca de trabalho, sendo que de alguma forma esses fatores
determinam algum tipo de impacto sobre a produtividade,
sobre o nimero de acidentes no trabalho e sobre a perfor-
mance individual e coletiva dos trabalhadores (LADEIRA,
1996). :

A caracteriza¢io de uma disfonia para o profissional da
voz, além do préprio impacto vocal (considerando-se as limi-
tagdes de expressdo) acarreta ainda um impacto emocional,
que é considerado por RODRIGUES et al. (1996) “como
gerador de forte estresse e ansiedade frente ao risco para
sua carreira e para a sobrevivéncia do profissional” (op. cit.
p. 702).

A afirmacdo de ROSCH (1996) de que “o estresse
ocupacional é mais freqiiente quando hd percepgao de se ter
muitas responsabilidades significativas, mas poucas possibi-
lidades de tomadas de decisdo e de controle” (p. 14), aju-
da-nos a caracterizar as fungées do telemarketing dentro do
panorama das fung0es sujeitas ao estresse que pode estar
representado, inclusive, pelos proprios clientes.

= ANALISE DE DADOS

Apresentaremos dados referentes a algumas pesquisas
realizadas com teleoperadores e telefonistas no intuito de
caracterizar de forma mais consistente os possiveis vincu-
los entre estresse e voz.

Ao fazerem uma analise diagnéstica sobre o ambiente
fisico de uma determinada central de telemarketing, JUN-
QUEIRA et al. (1998b) apresentam alguns problemas que
caracterizam a realidade de muitas centrais: mobilidrio e
equipamentos insuficientes ou inadequados; ar condicio-
nado em temperatura muito baixa; auséncia de divisérias
entre alguns postos de atendimento, gerando proximidade
excessiva entre operadores e excesso de ruidos.

A falta de recursos financeiros para a adequacio de
mobilidrio e a compra e manuten¢io de equipamentos faz

com que haja, prioritariamente, por parte de algumas em-
presas, tentativas de adequagdo do mobilidrio ja existente.

Em alguns casos, existe uma absoluta falta de informa-
¢do sobre a importancia desses equipamentos e a manu-
tencdo de um ambiente favoravel para a qualidade de aten-
dimento, produtividade e desempenho do operador, bem
como sobre as possiveis implicagdes e interferéncias na
saude do funciondrio.

Podemos observar que a auséncia de mobilidrio ade-
quado tem como conseqiiéncia direta a inadequagdo de
postura e o aumento do ruido ambiental, que sao impor-
tantes fatores desencadeadores de fadiga, além de contri-
buir, em alguns casos, para um aumento geral de tensao,
inclusive para falar. O ruido ambiental permite ainda que a
competi¢do sonora passe a estar presente durante o de-
sempenho da funcdo do operador, o que também contribui
para um uso da voz com maior intensidade e esforgo
(PINHO, 1997).

O uso da intensidade elevada pode ser interpretada
positivamente, gerando uma impressdo de franqueza de
sentimentos, vitalidade e energia, mas também pode ser
vista negativamente pelo interlocutor, indicando falta de
paciéncia e/ou educagdo (BEHLAU & ZIEMER, 1988).

Mudangas no equilibrio psicoemocional alteram a
intencionalidade e o conteido emocional da mensagem.
Este contexto leva a um grande prejuizo da capacidade do
teleoperador, que para obter sucesso na sua fung¢do depen-
de desses fatores, expressos através de estratégias de per-
suasdo, envolvimento do cliente, argumentagdo e contra-
argumentacao.

A falta de manutengdo e controle do ar condicionado
contribui para o surgimento de alergias, “que estdo presen-
tes em 25% dos pacientes disfonicos” (BEHLAU & PONTES,
1995, p. 179) e infecgdes, além de modificar a qualidade e
umidade do ar, que muitas vezes prejudicam os tratos vo-
cal e respiratério através do ressecamento das mucosas.
Reconhecidamente, alergias e problemas de hidratagao
tém interferéncia direta na laringe, alterando a vibracdo
das pregas vocais (BEHLAU & PONTES, 1995).

Além dos fatos citados serem considerados tanto
estressores quanto contribuintes para o estabelecimento
de disfonias, sendo um profissional da voz, o operador,
mesmo que tenha uma perda parcial na sua capacidade
comunicativa, tem uma significativa queda na sua capaci-
dade profissional, criativa e produtiva, que j se caracteriza
€OMO NOVO estressor.

Em um trabalho de intervenc¢do realizado com 44
operadores, JUNQUEIRA et al. (1998b) constataram, atra-
vés de entrevistas com os supervisores, que entre as quei-
xas mais freqiientes dos operadores estdo: mobilidrio ina-
dequado; espago fisico (apertado); ruidos ambientais e de
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fala; dores de coluna e pescogo; problemas de voz (associa-
dos principalmente a quadros gripais); ar condicionado
(muito calor ou muito frio); estresse constante.

Em questionarios distribuidos aos operadores obser-
vou-se que tensdo na regido do pescoco, ombros e coluna
foi considerada a queixa mais freqiiente, presente em 26%
dos 44 operadores. Alguns outros dados chamam a aten-
¢do: 34% dos questionados dizem ter apresentado algum
tipo de alteragdo vocal; 34% tém rinite alérgica; 13% dor de
garganta constante; 11% apontam cansago ao falar (JUN-
QUEIRA et al., 1998Db).

No estudo realizado por NASCIMENTO et al. (1995)
com entrevista e avaliacdo de 60 telefonistas, observou-se
que 68% dos pesquisados sentem dor de cabega; 50% gar-
ganta amarrada ou seca e 40% a sensagdo de nuca pesada.
As autoras relacionam as possiveis causas da dor de cabega
com “enxaqueca, estresse, sinusite, nervosismo, proble-
mas de coluna etc.” (op. cit. p. 06). Ainda sobre esse aspec-
to, a pesquisa aponta que “a dor de cabega, por ser um
dado que pode ou nao estar relacionado a produgdo de
voz, é um sintoma que geralmente surge em decorréncia
da pressao vivida no contexto profissional, ou mesmo fa-
miliar, podendo concorrer ou ndo com problemas vocais”
(op. cit. p. 06). As autoras relacionam a queixa de nuca pesa-
da aos mesmos fatores da dor de cabeca, e afirmam que a
tensdo gerada pode prejudicar diretamente o aparelho
fonador, acarretando um disturbio vocal. A tltima anélise
relativa a esse estudo diz respeito a sensacdo de garganta
amarrada ou seca, que é relacionada ao uso abusivo do apa-
relho fonador sem os cuidados devidos, gerando irritagao e
ressecamento das pregas vocais.

Em sua andlise sobre o perfil do operador de telemarke-
ting, ALGODOAL (1995) apresentou dados de 120 funciona-
rios. Mais de 50% dos operadores consideram o conforto do
mobilidrio e ambiente (cadeira, mesa e sala) entre regular e
péssimo. Quando perguntados sobre o ruido ambiental,
essa porcentagem sobe para 68,33%. O ambiente é conside-
rado, por 40% dos entrevistados, como o aspecto que mais
os incomoda em seu trabalho.

A autora aponta que das queixas relacionadas com a
voz, a mais freqliente é o ressecamento da garganta (45%
dos operadores), seguida por cansaco ao falar, com 25% de
incidéncia. Entre os 31,66% de profissionais que ja procura-
ram um otorrinolaringologista, a maior queixa apresentada
foi dor de garganta (39,5%).

As porcentagens das pesquisas citadas sugerem a insa-
tisfagdo parcial ou total em relagdo ao ambiente de traba-
lho de grande parte dos operadores, o que torna a situagao
potencializadora de estresse. O ruido é considerado como
estressor por muitos autores e esta presente na maioria das
queixas das diferentes pesquisas.

BOONE (1996) faz uma lista dos 20 sintomas mais
comuns relacionados com a presenca do estresse na voz.
Entre eles, destacamos: afonia, boca e garganta secas, dor
no pesco¢o ou garganta, falta de ar, pigarros, rouquidao,
voz forte, voz fraca, voz soprosa e voz tensa.

® CONCLUSOES

A partir dos dados das pesquisas apresentadas, po-
demos concluir que em todas, observamos sintomas ligados
a lista proposta por BOONE (1996), sendo dor ou tensdo no
pescogo e garganta, e cansago ao falar as principais queixas.

Ressaltamos a presenca de dores de cabega como quei-
Xa muito comum apontada pelas pesquisas. Quando obser-
vamos os sintomas comuns a fase de alarme, constatamos
que tensdo muscular, boca seca, dor de cabeca e fadiga
estdo presentes como sintomas gerais dessa fase (LIPP,
1996; COELHO, 1994). Esse dado isolado ndo nos oferece a
possibilidade de afirmar a relagdo direta entre estresse e
sintomas vocais em operadores de telemarketing, mas
abre uma nova perspectiva de pesquisa e andlise a fonoau-
diologia.

Mudangas na coordenacio, ritmo e tipo respiratérios
ficaram evidenciados em manifesta¢des patolégicas ou ini-
ciais do processo de estresse (LIPP, 1996; SELYE, 1965;
COELHO, 1994), da mesma forma que esses fatores sdo
comprovadamente interferentes para o uso adequado da
voz (COELHO, 1994; BOONE & McFARLANE, 1994; BEHLAU
& PONTES, 1995; PINHO, 1996). Os dados analisados, ofe-
recem-nos indicios de que altera¢des respiratdrias (rinites,
alergias) e cansago para falar (podendo ser conseqiiéncia
de: alteragdes respiratorias, tensdo excessiva ou condi¢des
ambientais e operacionais) merecem uma andlise mais mi-
nuciosa nas suas possiveis relagdes com o processo de
estresse.

Como aspecto final gostariamos de retomar o objeti-
vo principal da nossa pesquisa. Procuramos apresentar in-
dicios descritivos da fun¢do e modalidade usada pelo tele-
operador (perfil de cada uma delas, relacdes como os clien-
tes, monotonia, pressdo de metas, trabalho repetitivo), o
ambiente ocupacional (ar condicionado X qualidade do ar,
umidade, temperatura; mobilidrio X postura, ergonomia,
tensdo) e suas possiveis relagdes com o estresse (estresso-
res internos, externos e ocupacionais) e a voz dos teleope-
radores (queixas, necessidade do uso, psicodindmica vo-
cal).

E importante, ainda, ressaltar que estresse e voz, bem
como suas manifestagdes negativas e patolégicas, aproxi-
mam-se muito em diversas caracteristicas. Sdo muitos os
indicios que apontam uma relagdo estreita entre os proces-
sos de disfonia e estresse, principalmente vistos do ponto
de vista do operador de telemarketing. Concordamos com

gt TR NSRRI S e e . 79 et e N P R



R REVISTA CEFAC: ATUALIZACAO CIENTIFICA EM FONOAUDIOLOGIA

COELHO (1994) quando afirma que na tentativa de adap-
tar-se a uma exposicdo continua a estressores, 0 organismo
termina por concentrar sua reacdo de estresse em um sé
orgdo. No caso dos disfonicos, a laringe talvez seja seu
6rgao mais vulneravel. A nossa hipétese é de que a laringe
também pode ser esse ponto vulneravel para muitos teleo-
peradores e esse fato talvez explique grande parte dos sin-
tomas e queixas apresentadas por esses profissionais.
Porém, apenas uma pesquisa de campo direcionada pode
oferecer dados concretos sobre essa hipétese.

Do nosso ponto de vista, a pesquisa da influéncia e da
relacdo direta ou indireta entre estresse e sintomas vocais
deve seguir um maior rigor por parte da fonoaudiologia,
pois é comum observarmos em muitos trabalhos cientifi-
cos a presenca da varidvel estresse como interferente ou
potencializador dos sintomas vocais. Porém, dificilmente
sdo caracterizados, nessas pesquisas, os tipos de estresso-
res presentes ou mesmo a fase ou grau de estresse em que
o individuo encontra-se. E fundamental que a fonoaudiolo-
gia preocupe-se em usar 0 termo estresse como conceito
cientifico para que, a partir disso, seja possivel caracterizar
a real influéncia do estresse sobre a voz.
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