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RESUMO

Objetivo: Relacionar dados referentes a género, idade e tempo na fungido com os sintomas vocais e os resultados da avaliagdo vocal
de operadores de telesservicos. Métodos: Foi realizada andlise retrospectiva e quantitativa de 404 prontudrios referentes a avalia-
¢oes periddicas de funciondrios de instituicdes bancdrias com centrais proprias constantes no arquivo de uma empresa de medicina
ocupacional, 259 mulheres, 145 homens, com idades entre 18 e 53 anos (média 30,48). O estudo teve cardter exploratério descritivo.
Resultados: Mulheres apresentam maior quantidade de sintomas vocais (média 1,69) e alteragio de voz (n=33; 12,7%) do que ho-
mens (média 1,12 e n=6; 4,1%). Nao houve diferencga entre quantidade de sintomas vocais e dados da avalia¢@o perceptivo-auditiva
quando relacionados a faixa etdria e tempo na func@o. Funciondrios com vozes neutras (n=365; 90,35%) apresentaram menor nimero
de sintomas (1,41) que funciondrios com vozes nao neutras (n=39, 9,65%, média 2,21). Dos 39 funciondrios com qualidade vocal
nao-neutra, 34 (87,2%) apresentaram ressonéncia laringo-faringea e 21 (53,8%) apresentaram pitch agravado. Operadores com alte-
ragdo vocal de grau moderado (n=12; 2,97%) apresentaram maior ocorréncia de loudness aumentada em relacdo aos operadores com
alteragdo discreta. Conclusdo: Mulheres apresentam maiores indices de sintomas e altera¢do de voz. Ndo hd relac@o entre o avanco
da idade e maior tempo na fungdo do teleoperador com o aumento do niimero de sintomas e alteragdes vocais. Alteracdes de pitch,

loudness e ressonancia tém relacdo com alteragdes de qualidade vocal.

Descritores: Voz; Qualidade da voz; Distirbios da voz; Doengas profissionais; Servi¢os de atendimento

INTRODUCAO

A atuacgdo fonoaudioldgica junto a operadores de teles-
servicos e a busca pela melhoria do nivel de satide geral dos
trabalhadores vém ganhando espago e projecdo no pais nos
ultimos anos devido a expansdo deste segmento no mercado
de trabalho. Recentemente, foi aprovado o Anexo II da Norma
Regulamentadora (NR) 17 sobre trabalho em teleatendimento,
que decreta que todos os trabalhadores de operacdo e gestdo
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devem receber capacitacio que proporcione conhecer as for-
mas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas,
e efeitos que possam estar relacionados as fungdes vocais'”.

De acordo com a Associacio Brasileira de Telesservicos
(ABT), nos ultimos anos o setor alcancou 235% de cresci-
mento, tornando-se um dos maiores empregadores do pais. O
principal setor contratante € o de servigos financeiros e 25,4%
das empresas tém mais de quinhentas posi¢des de atendimen-
to (PAs). A maior parte dos teleoperadores € composta por
mulheres (76,8%) e o tempo médio de treinamento antes de
comecarem a trabalhar € de 4,4 semanas. Aproximadamente
74% desses trabalhadores possuem o segundo grau e 22% tém
curso superior®.

O perfil do operador de telesservicos € de uma populagao
jovem, com idade entre 20 e 40 anos, que acabou de concluir
o ensino médio ou estd cursando a universidade®. Atualmen-
te, algumas empresas tém investido em centrais proprias de
atendimento e adotado planos de carreira aos operadores.
Isso tem feito com que ja existam profissionais mais velhos
no mercado, com maior tempo na funcao e, em muitos casos,
com formagao superior.

As centrais proprias de atendimento, em geral, oferecem
melhores condi¢des de trabalho além de melhores saldrios aos
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teleoperadores. No entanto, as pesquisas voltadas a caracteriza-
¢do do perfil do profissional de teleatendimento ndo explicitam
ou diferenciam esses profissionais de acordo com o seu local
de atuag@o (centrais proprias ou empresas terceirizadas)*>. No
presente estudo, acredita-se que essa diferenciacdo € funda-
mental, pois as condi¢des de trabalho podem ter relagdo direta
com a satde vocal do teleoperador e, portanto, ndo se pode ter
um perfil generalizado desse grupo de profissionais. Durante
atuacgdo fonoaudioldgica na fase do diagndstico, € fundamental
conhecer arealidade e as necessidades especificas da empresa.
A questao do ambiente fisico exige uma andlise profunda, ja
que em muitos casos ele € determinante para o sucesso de uma
central de telesservigo e, outras vezes, considerado como um
grande gerador de problemas®. Por isso, a presente pesquisa
justifica-se e torna-se relevante, uma vez que contribui para
a reflex@o a respeito da atuacgdo fonoaudioldgica dirigida aos
operadores de telesservicos.

Hoje, tem-se buscado a exceléncia em qualidade de ser-
vicos prestados ao cliente, unida a qualidade de vida para o
teleoperador. Atualmente, o telesservigco € uma drea de muito
valor nas empresas, j4 que uma comunicacido adequada do
teleoperador com o cliente pode contribuir para a construgao
da boa imagem da empresa. O teleoperador, sem o auxilio da
comunicac¢do facial e corporal, depende exclusivamente da voz
para cativar o cliente e atingir a meta proposta‘®.

Em recente estudo, fez-se um levantamento de vinte e cinco
mil avaliacdes vocais realizadas por uma empresa de saide
ocupacional e concluiu-se que os operadores de telesservigos
tém mais alteracdes de voz em exames periddicos do que em
exames admissionais”. Em estudo internacional, concluiu-se
que o operador de telesservigcos tem duas vezes mais chance
de apresentar um ou mais sintomas vocais do que individuos
que ndo exercem essa fun¢ao®. Isso pode ocorrer pelo fato
de esse grupo de profissionais conhecer muito pouco sobre
0 uso profissional da voz, pois seus hédbitos vao em direcio
contrdria aos preconizados na literatura, desde poupar a voz
até a necessidade de maior hidratagdo, principalmente quando
se desempenha uma profissdo em que a voz € um importante
instrumento®,

Estudos apontam alguns dos provaveis fatores relacionados
as alteragdes vocais ocupacionais como condi¢des ergondomi-
cas inadequadas, acustica do ambiente insatisfatdria, excessiva
demanda de uso da voz, hdbitos vocais inadequados, stress
e esgotamento mental'®'¥. Por isso, jd existem estudos que
mostram a relevincia de atividades de treinamento vocal para
operadores>19, Recente estudo avaliou a ocorréncia de sinto-
mas vocais pré e pds programa de treinamento vocal de oito
semanas a operadores de telesservigos. Os participantes foram
comparados com um grupo controle, composto por operadores
que ndo participaram do treinamento, mas também responde-
ram a um questiondrio de ocorréncia de sintomas vocais nas
duas ocasides. As autoras concluiram que nio houve reducio
dos sintomas dos participantes do grupo experimental pds
treinamento, porém, o grupo controle (ndo treinado) apresentou
maiores indices de sintomas apds oito semanas, o que indica
que programa de treinamento pode ser itil na prevencdo de
novos sintomas vocais!'”.

Alguns dos sintomas e queixas vocais mais referidos pe-
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los operadores sdo cansago ao falar, incomodo na garganta,
pigarro e rouquidao que podem acarretar alteragdes laringeas
ou potencializar a possibilidade de desestabilizagio vocal®'?,
Além disso, uma produg@o vocal em qualidade tensa, resso-
nancia hipernasal, ressonncia laringo-faringea e loudness
elevada podem fazer com que o cliente tenha uma impressao
negativa do atendente"®. Por isso, conhecer melhor o perfil do
operador de felesservigos pode contribuir para o delineamento
da atuagdo fonoaudioldgica junto a estes profissionais e para
a criacdo de programas especificos de satde vocal dirigidos a
diferentes grupos, de acordo com suas necessidades.

O objetivo deste trabalho foi relacionar os dados ocupacio-
nais referentes a género, idade e tempo na fungao com sintomas
vocais e andlise perceptivo-auditiva da voz de operadores de
telesservigos, funciondrios de centrais préprias de instituicdes
bancdrias, considerando que o ambiente e as condi¢des de
trabalho podem ter relagdo direta com o desenvolvimento de
sintomas e alteragdes vocais.

METODOS

A pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica do Centro
de Estudos da Voz — CEV/SP, sob nimero 0215/07. Trata-se
de estudo retrospectivo, quantitativo, de cardter exploratério
descritivo, cujo corpus foi constituido por 404 prontudrios de
uma empresa de Saide Ocupacional da cidade de Sdo Paulo.
O diretor da empresa assinou Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE), segundo os termos da Resolugdo 196/96
do CONEP.

Como critérios de inclusdo para a pesquisa, 0s prontudrios
deveriam ser referentes a operadores de telesservicos de cen-
trais proprias de institui¢des bancdrias, com dados completos
de identificacdo, faixa etdria e tempo na fun¢do, relacdo de
sinais e sintomas vocais e dados da avaliagdo perceptivo-
auditiva da voz. Todos os teleoperadores deveriam ter, pelo
menos, seis meses na funcdo. A avaliagdo vocal deveria ter
sido realizada por fonoaudiélogo funciondrio/colaborador da
empresa de Satde Ocupacional com experiéncia comprovada
na drea de voz (aprimoramento, especializacdo ou mestrado na
drea). Foram excluidos prontudrios com informacdes incom-
pletas, em cargos de chefia ou supervisdo, trabalhadores de
centrais terceirizadas ou de empresas de prestacao de servigos
em teleatendimento.

Em cada prontudrio, havia uma relagao dos dez sintomas
mais frequentes relatados por profissionais da voz e os ope-
radores, caso tivessem queixas, poderiam assinalar quantas
op¢des considerassem necessdrias. Estavam listados como
opgdes de sintomas para possivel selecdo dos operadores:
rouquidao; perda da voz; dor ou ardor para falar; cansago ou
esfor¢o para falar; garganta seca; pigarro; queimagao no peito
ou estdmago; tensdao no pescogo € ombros; rinite ou alergias;
laringites, faringites ou sinusites.

Em relagd@o a avaliacdo perceptivo-auditiva foram anali-
sados os seguintes parametros: qualidade vocal; tipo de voz;
grau de alteragdo; ressonancia; pitch; loudness. Os dados da
avaliacdo foram comparados estatisticamente com os dados
de sinais e sintomas, faixa etdria e tempo na fun¢do. Para
andlise estatistica, foram utilizados os testes ndo paramétricos



Dados ocupacionais e vocais de teleoperadores

61

Tabela 1. Relagdo entre género e quantidade de sintomas/qualidade vocal

Género Sintomas Qualidade vocal

Quantidade média Valor de p Neutra (N) Nao-neutra (N) Valor de p
Feminino 1,69 226 33
Masculino 1,12 <0001 139 6 0.005°
* Valores significativos (p<0,05) — Teste Mann-Whitney
Tabela 2. Relacéo entre sintomas/qualidade vocal e faixa etaria/tempo na fungéo

Sintomas Qualidade vocal

Faixa etaria (anos) Quantidade média N Valor de p Neutra N&o-neutra Valor de p
18a25 1,47 136 120 16
26 a 30 1,43 108 102 6
31a35 1,44 66 0,805 62 4 0,139
36 a 40 144 48 43 5
mais de 41 1,8 46 38 8
Tempo na fungdo (anos) Quantidade média N Valor de p Neutra N&o-neutra Valor de p
até 1 1,41 109 100 9
1,1a3 1,38 149 134 15
3,1a5b 1,77 56 0,157 51 5 0,13
51a10 1,38 58 55 3
mais de 10 1,94 32 25 7

* Valores significativos (p<0,05) — Testes Kruskal-Wallys e Qui-quadrado

de Mann-Whitney e Kruskal-Wallis, para compara¢ao de duas
varidveis, e Qui-Quadrado, para verificar se as duas varidveis e
seus niveis possuiam dependéncia estatistica. Adotou-se nivel
de significancia de 0,05.

RESULTADOS

Os resultados mostram que as mulheres apresentaram
maior quantidade de sintomas vocais (1,69) do que os homens
(1,12), com diferenca estatistica (p<0,001). Além disso, houve
diferenca na comparagdo das varidveis género e qualidade
vocal (p=0,005), havendo mais mulheres com qualidade vocal
ndo-neutra (alterada) do que homens (Tabela 1).

Nao houve relacio entre quantidade de sintomas, faixa etd-
ria, tempo na funcdo e dados da avaliacdo perceptivo-auditiva
(Tabela 2). Portanto, os resultados evidenciam que nao ha
maior referéncia de sintomas vocais, nem € observado maior
nimero de casos de alteracdo de voz em trabalhadores com
faixa etdria mais avancada ou com maior tempo na fungdo.

Os resultados mostram, ainda, a comparagdo entre a
quantidade de sintomas referidos e os dados da avaliacio
perceptivo-auditiva da voz (Tabela 3).

Observa-se que funciondrios com vozes consideradas neu-
tras apresentam menor nimero de sintomas vocais em relagao
aos funcionarios com vozes consideradas ndo neutras, com
tendéncia a diferenca entre os grupos. No entanto, ndo houve
relacdo entre o nimero de sintomas e o grau de alteracdo vocal
de funciondrios que apresentavam qualidade vocal ndo neutra.
Assim, operadores com grau discreto e moderado de alteragdao
vocal apresentam quantidade de sintomas vocais semelhante.

Também foram realizadas correla¢des de dados obtidos na
avaliac@o perceptivo-auditiva. O parametro qualidade vocal

Tabela 3. Relacéo entre a quantidade média de sintomas e qualidade
vocal/grau de alteracao

Sintomas

Qualidade vocal Quantidade média Valor de p
Neutra 1,41

0,002*
Nao-neutra 2,21
Grau de alteragao Quantidade média Valor de p
Discreto 2,41

0,421
Moderado 1,75

* Valores significativos (p<0,05) — Teste Mann-Whitney

(com o grau de alteracao) foi relacionado com os parametros
pitch, loudness e ressonancia (Tabela 4).

Quanto a comparacio entre o pardmetro de pitch e resso-
nancia, observou-se que dos 39 funciondrios com qualidade
vocal ndo-neutra a maioria apresentou ressonancia laringo-
farfngea e mais da metade apresentou pitch agravado. A tabela
mostra, ainda, que dentre os operadores com alteragdo vocal
de grau moderado, quase todos apresentaram loudness aumen-
tada, alteracdo nao observada nos operadores com alteracao
de grau discreto.

DISCUSSAO

As primeiras pesquisas envolvendo o operador de teles-
servigos levavam em conta a andlise do perfil vocal dessa
populacdo®>31D, No entanto, o segmento tem ampliado o
mercado de trabalho fonoaudioldgico e € importante que novas
pesquisas sejam desenvolvidas para que se possa atuar com
maior propriedade junto a essa categoria de trabalhadores.

Alguns dos resultados que geraram diferenga estatistica
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Tabela 4. Relagao entre qualidade vocal e pitch/ressonancia e entre
grau de alteragéo vocal e a loudness

Qualidade vocal

Ressonancia Nao neutra Neutra Valor de p
N N
Equilibrada 2 353
Laringofaringea 34 4
Hiponasal 2 <0.001
Hipernasal 1 1
Qualidade vocal
Pitch Nao neutra Neutra Valor de p
N N
Adequado 17 344
Agravado 21 19 <0,001*
Agudizado 1 1
Grau de alteragdo vocal
Loudness Discreto Moderado Valor de p
N N
Adequada 24 8
Aumentada 0 3 <0,026*
Diminuida 3 1

* Valores significativos (p<0,05) — Teste Qui-quadrado

na presente pesquisa corroboram a literatura. Operadores do
género feminino t€ém mais sintomas e, consequentemente, mais
alteragdes vocais do que operadores do género masculino'”.
No entanto, € importante destacar que este dado também se
relaciona a predisposicao feminina ao desenvolvimento de
lesdes decorrentes da fenda triangular posterior fisiologica®”.

A quantidade de sintomas referida pelos operadores €
inferior aos nimeros apontados em outros estudos, assim
como o numero de avaliagdes vocais alteradas”. Com a
diversificacdo dos tipos de operacdes de telesservicos, com
diferentes necessidades, ambientes de trabalho e fatores de
risco para a saide ocupacional, os resultados para esse tipo
de investiga¢do podem ser bastante varidveis. Os resultados
obtidos neste estudo refletem o perfil de operadores de teles-
servigos de centrais préprias e com plano de carreira e isso
merece ser considerado.

Operadores com alteracdes vocais apresentam maior
nimero de sintomas do que operadores sem alteracdo. Ain-
da assim, a média de sintomas apresentada por ambos os
géneros foi baixa quando comparada a média da populacao
geral, o que pode sugerir que para que o profissional consiga
permanecer por mais tempo na fungdo/posi¢ao ele necessita
de um aparelho fonador mais resistente e de uma producao
vocal equilibrada.

Pessoas com mais tempo na fun¢do ndo apresentaram
maior nimero de sintomas ou de alteracdes vocais do que
operadores com menos tempo, sendo estes resultados consi-
derados diferentes quando comparados a estudo que comparou
aos resultados de avaliacdes vocais admissionais e periddicas
de operadores de telesservigos”. As autoras, no entanto, in-
vestigaram toda a populag¢do de operadores de telesservigos
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atendida em uma empresa de satide ocupacional com perfis
bastante diversificados.

Ainda considerando o fato de operadores mais velhos e
com mais tempo de funcdo ndo apresentarem aumento de
sintomas relacionados ao uso da voz, € importante mencio-
nar que este pode ser considerado um fator muito importante
para que eles mantenham seus empregos por um longo
periodo de tempo. Isso permite discutirmos a caracteristica
do trabalho de teleatendimento, que por muito tempo foi
considerado como um emprego tempordrio e atualmente
parece estar fornecendo oportunidades de crescimento
profissional.

Quanto a avaliagc@o perceptivo-auditiva, operadores com
qualidade vocal ndo-neutra apresentaram vozes com loudness
aumentada, ressondncia laringo-faringea e pitch grave. Estas
caracteristicas perceptivo-auditivas podem fornecer dados
importantes sobre os possiveis candidatos a desenvolverem
problemas de voz e devem ser consideradas durante a avaliacdo
fonoaudiolégica, mesmo que ainda ndo haja uma alteracdo na
qualidade vocal propriamente dita.

Os dados perceptivo-auditivos reiteram a importincia
de pesquisas que identifiquem caracteristicas que possam
ser precursoras de problemas vocais futuros, como o estudo
que detectou que hd aumento na frequéncia fundamental da
voz do operador ao longo do dia de trabalho, fator que pode
sugerir aumento de tensdo laringea, fator de risco para o
desenvolvimento de uma disfonia®. A relac@o positiva entre
as varidveis estudadas (ressonancia e pitch X qualidade vocal
e loudness X grau de alteracdo vocal) permitem inferir que
alteragOes isoladas desses pardmetros poderiam ser precur-
soras de problema de voz e, nesse sentido, sua identificacio
precoce poderia ser crucial para a manuten¢ao da saide vocal
dos trabalhadores.

CONCLUSAO

Operadores de telesservicos de institui¢cdes bancdrias com
centrais de atendimento proprias apresentam baixo indice de
sintomas e alteragdes vocais. Nao hd relagdo entre o avango
da idade e o aumento do tempo na fun¢do com o aumento
dos indices de sintomas e de altera¢des vocais. Operadores
com qualidade vocal ndo-neutra (alterada) apresentam maior
nimero de sintomas vocais. Alteragdes de pitch, loudness e
ressonancia tém relacdo com alteragdes de qualidade vocal.

Os resultados permitem a inferéncia de que os dados da
avaliacdo perceptivo-auditiva podem ser importantes para a
identificacdo de possiveis candidatos a desenvolverem pro-
blemas vocais ao longo da carreira profissional. Para a confir-
macao de tal hipdtese, sdo necessarias novas pesquisas, com
varidveis melhor controladas e, preferencialmente, com dados
referentes ao diagnéstico das alteragdes vocais dos operadores.
A pesquisa aponta resultados diferentes dos obtidos em outros
estudos, fator que reforca a idéia de que o ambiente de tra-
balho pode ter papel crucial no desenvolvimento de sintomas
e alteragdes vocais. Por isso, os operadores de telesservicos
devem ser avaliados em suas diferencas e heterogeneidades,
para que, assim, se possa ter um diagndstico mais preciso sobre
esse grupo de trabalhadores.
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ABSTRACT

Purpose: To relate data regarding gender, age and length of time on the job with voice symptoms and the results of vocal evaluation of
teleservice operators. Methods: A quantitative retrospective analysis was carried with 404 medical records regarding periodic evalua-
tions of employees from bank institutions with owned headquarters contained in the files of a company of occupational medicine, 259
women, 145 men, with ages between 18 and 53 years (mean 30.48). The study had a descriptive exploratory design. Results: Women
presented greater quantity of voice symptoms (mean 1.69) and voice alterations (n=33; 12.7%) than men (mean 1.12; n=6; 4.1%). No
difference was found between the amount of voice symptoms and the auditory-perceptive evaluation when related to age and length of
time on the job. Employees with neutral voices (n=365; 90.35%) presented lesser symptoms (1.41) than employees with non-neutral
voices (n=39; 9.65%; mean 2.21). Thirty-four (87.2%) of the 39 employees with non-neutral quality of voice presented laryngopha-
ryngeal resonance, and 21 (53.8%) presented low pitch. Operators with moderate voice alteration presented increased loudness when
compared to the operators with discreet alteration. Conclusion: Women present greater rate of voice symptoms and disorders. There
is no relationship between the increase of age and length of time performing teleoperator functions with the increase of the number

of symptoms and vocal alterations. Alterations of pitch, loudness and resonance are related to alterations on the quality of voice.
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