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Resumo

O teleatendimento vem conseguindo um amplo espaco no Brasil por meio do advento dos call centers, responsavel
pela terceirizacdo dos setores empresariais gerando uma mudanca na interacdo com os clientes por meio de telefones.
Assim, a voz muito usada nesse tipo de trabalho devendo ser clara, pois a partir do momento em que sua producao
ocorre caracterizada por uma intensidade e uma projecdo de modo adequado, ocasiona um desempenho vocal
adequado para os profissionais que atuam na area do telemarketing. O objetivo da pesquisa consiste em analisar 0s
principais beneficios da intervencdo fonoaudiol6gica em call Center. Para a fundamentacéo da pesquisa foi necessario
realizar uma revisdo bibliografica do tipo integrativa, analisando teorias sobre a forma correta da utilizacdo de
profissionais que trabalham em call Center. Para a selegdo das fontes de pesquisa recorreu-se as bases de dados da
Scielo, da Pubmed e Capes, utilizando fontes produzidas entre os anos de 2012 a 2021, sendo a busca realizada entre
0s meses de agosto e outubro do ano de 2021. Por meio da pesquisa foi possivel evidenciar varios beneficios da
fonoaudiologia para a salde dos profissionais de call Center, ressaltando-se melhores formas de utilizagdo da voz,
evitando, assim, a tosse, a rouquiddo, dentre outros problemas.

Palavras-chave: Telemarketing; Saude; Voz.

Abstract

Teleservice has gained ample space in Brazil through the advent of call centers, responsible for outsourcing the
business sectors, generating a change in the interaction with customers through telephones. Thus, the voice often used
in this type of work must be clear, as from the moment its production is characterized by an adequate intensity and
projection, it causes an adequate vocal performance for professionals working in the telemarketing area. The objective
of the research is to analyze the main benefits of speech therapy intervention in a call center. To substantiate the
research, it was necessary to carry out an integrative literature review, analyzing theories about the correct use of
professionals working in call centers. For the selection of research sources, the databases of Scielo, Pubmed and
Capes were used, using sources produced between the years 2012 to 2021, with the search carried out between the
months of August and October of the year 2021. By Through the research, it was possible to evidence several benefits
of speech therapy for the health of call center professionals, emphasizing better ways of using the voice, thus avoiding
coughing, hoarseness, among other problems.

Keywords: Telemarketing; Health; Voice.

Resumen

Teleservice ha ganado un amplio espacio en Brasil a través del advenimiento de los call center, responsables de la
tercerizacion de los sectores comerciales, generando un cambio en la interaccion con los clientes a través de los
teléfonos. Asi, la voz que se utiliza con frecuencia en este tipo de trabajos debe ser clara, ya que desde el momento en
que su produccién se caracteriza por una adecuada intensidad y proyeccién, provoca una adecuada interpretacion
vocal para los profesionales que laboran en el &rea de telemarketing. El objetivo de la investigacién es analizar los
principales beneficios de la intervencion logopédica en un call center. Para fundamentar la investigacion fue necesario
realizar una revision integradora de la literatura, analizando teorias sobre el uso correcto de los profesionales que
trabajan en los call centers. Para la seleccion de las fuentes de investigacion se utilizaron las bases de datos de Scielo,
Pubmed y Capes, utilizando fuentes producidas entre los afios 2012 a 2021, con la busqueda realizada entre los meses
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de agosto y octubre del afio 2021. Por A través de la investigacion, se pudo evidenciar varios beneficios de la
logopedia para la salud de los profesionales de call center, enfatizando mejores formas de usar la voz, evitando asi tos,
ronquera, entre otros problemas.

Palabras clave: Telemarketing; Salud; Voz.

1. Introducgéo

O teleatendimento passou a lograr um amplo espago no territério brasileiro, especialmente, durante a década de 1980
por meio do advento dos call centers, o qual foi responsavel por uma espécie de terceirizacdo dos setores empresariais
responsaveis, principalmente, pelas vendas do estabelecimento empresarial gerando uma mudanca no que se refere a interagédo
de forma direta nos balcdes pelo contato através de telefones (Oliveira, 2018).

A voz é amplamente usada como um verdadeiro instrumento para o trabalho e, consequentemente, para ascensao nas
mais diversas profissdes existentes na sociedade vigente, como por exemplo, no servigo de call center o qual é considerado
bastante moderno, tendendo a se ampliar de forma expressiva. Nessa atividade laboral a voz é o principal instrumento para
buscar o éxito nos diversos objetivos, ressaltando-se, especialmente as finalidades, tanto assistenciais, como atividades
comerciais (Garcia, 2020).

O crescimento dessa espécie de servico traz a necessidade de um continuo aperfeicoamento e a capacitagdo dos
operadores responsaveis pelo teleatendimento, devido ao amplo papel desempenhado na interagdo comunicativa entre a
instituicdo empresarial e 0s seus respectivos clientes, exigindo-se, assim, desse funcionario um adequado controle emocional
em prol de atender as principais demandas pessoais que em muitos casos sdo bastante dificeis, envolvendo débitos, ma
prestacdo de servicos, dentre outros casos (Pontes, 2018).

Salienta-se que a voz é continuamente usada nos servicos de call center e por essa razdo deve ser dotada de preciséo e
clareza, pois a partir do momento em que sua producdo ocorre caracterizada por uma intensidade e uma proje¢do de modo
adequado, ocasiona um desempenho vocal proficuo para os profissionais que atuam na area do telemarketing (Salzstein, 2018).

O objetivo da presente pesquisa consiste em analisar a intervengdo da fonoaudiologia para os profissionais que atuam
na area laboral do Call Center. Dentre os objetivos especificos, ressaltam-se: demonstrar como a voz é utilizada nos servicos de
Call Center; identificar as principais queixas fonoaudiolégicas de profissionais de telemarketing; verificar as principais
enfermidades ocasionadas pelo desenvolvimento de atividades no Call Center;

A problematica da pesquisa esta fundada no seguinte questionamento: como os profissionais de Fonoaudiologia
podem contribuir para um melhor desempenho dos profissionais que atuam em call Center?

Justifica-se a escolha do tema em razdo da necessidade de uma orientagdo continua aos trabalhadores que atuam em
call center em prol da melhor utilizacdo de suas vozes, sem que usem o principal instrumento de trabalho de forma indevida,
trazendo como consequéncia o surgimento dos mais diversos tipos de disfonias funcionais, ocasionando, consequentemente,
lesdes secundarias, principalmente, por trauma da mucosa das pregas vocais, sendo bastante comum os profissionais de call
Center procurarem assisténcia médica devido a queixas relacionadas com a questdo de ressecamento, de cansago ao falar, de
intenso esforco, tosse continua, rouquiddo, pigarro, falhas na voz, sensacdo de ardéncia e de corpo estranho na regido da
garganta (Santos, 2016).

Varios desses sintomas encontram-se diretamente associados com a questdo da ma utilizagdo e do abuso da voz, além
das condigdes fisicas inadequadas presente no ambiente laboral, como ar condicionado sujo, muitos ruidos ambientais,
necessitando de uma maior intensidade da voz, dentre outros (Sanchez, 2017).

Dessa forma a pesquisa é bastante pertinente, podendo servir como mais uma fonte de pesquisa para atuais e futuros
académicos do curso de fonoaudiologia, em especial, aqueles, que procuram entender as consequéncias da ma utilizacéo da

voz humana.
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2. Referencial Tedrico
2.1 O Call Center

O teleatendimento no Brasil se desenvolveu durante a década de 1980 por meio do surgimento dos call centers, sendo
uma terceirizacdo das areas responsaveis pelas vendas nos mais diversos estabelecimentos empresariais gerando, dessa forma,
uma substituicdo do contato direto nos balcBes das empresas pelo contato através do uso de telefones. No ano de 1987 ocorreu
no Territdrio da Republica Federativa do Brasil a privatizacdo do setor de telecomunicacéo, originando a Associacdo Brasileira
de Telesservicos (ABT).

Ja no ano de 1996 essa associacgao foi responsavel pela elaboracdo do cédigo de conduta e de principios éticos para o
telemarketing com o escopo de cumprir 0 que ja se encontrava previamente estava estabelecido no Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC). Salienta-se que o telemarketing era conhecido como uma area responsavel pela realizagdo de vendas por
meio do telefone, atualmente esse setor detém muitas outras areas como, por exemplo o SAC, as pesquisas de mercado, além
da cobranca de dividas. Em suma, a atividade realizada em telemarketings é a de call center (PROBARE, 2018).

O call center pode ser caracterizado como uma ferramenta, capaz DE desenvolver as empresas em um mercado
altamente competitivo, isto é, a partir do momento em que ocorre o devido investimento na area de telemarketing o fornecedor
proporciona uma maior comodidade aos seus respectivos consumidores, e consequentemente, um atendimento adequado, sem
que haja a necessidade da ida dos clientes até o estabelecimento empresarial, principalmente durante um periodo acometido
por uma pandemia, como é o caso da Covid 19, que infectou e foi responsével direto por muitos 6bito em todo o mundo
(Garcia, 2020).

O operador de telemarketing acaba contribuindo para a construgdo da boa imagem da empresa e sem o auxilio da
comunicacéo facial e corporal, depende exclusivamente da voz para cativar o cliente e atingir as metas propostas, portanto o0s
exercicios vocais e as técnicas vao contribuir na melhoria do teleatendimento sem prejudicar a satde dos funcionarios.

Desta forma, conforme Monteiro (2017) as principais caracteristicas exigidas pelas instituicbes empresariais para 0s

operadores de telemarketing, na atualidade, ressaltam-se:

. Voz sempre bem aquecida e sem rouquidéo.
) Clareza na comunicag&o.

) Dominio do portugués correto.

. Autoestima, humor sempre equilibrado.

. Paciéncia

. Receptividade

. Atencéo

Assim observa-se a grande importancia dos profissionais de fonoaudiologia, pois por meio de suas habilidades pode
evitar que os operadores de call Center possam possuir uma voz sem rouquiddo causada pela continua utilizacdo nas

atividades, além de clareza ao falar, por exemplo.

2.1.1 Espécies
Segundo Monteiro (2017, p.11)) no Brasil as instituicbes empresariais ja atuam nas 12 (doze) principais areas do

telemarketing logrando grande éxito, conforme detalhado:

Venda ativa e receptiva: é uma das aplicacdes mais utilizadas pelos mais diversos ramos de atividades, também
E conhecida como Televendas;
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Promocdes: sdo realizadas por telefone para promover ou lancar produtos/servigos, com ou sem utilizacdo de outras
midias;

Atendimento a reclamacdes: é uma das aplicacdes do telemarketing geralmente absorvida pelo SAC (Servigo de
Atendimento ao Consumidor);

Apoio a vendas externas: esta area colabora com a equipe de vendas de campo realizando bons contatos através do
agendamento de visitas. Desempenha também uma variedade de funcGes de apoio, tais como qualificacdo de leads,
verificagdo de posicao de crédito, controle de pedidos e de entregas, e outras;

Orientagdo e informag&o ao consumidor: area que também é absorvida pelo SAC;

Cobranca: area que necessita de treinamento para preparo da linguagem especifica para e este fim e para os diversos
€asos;

Veiculagdo: normalmente é feita pela equipe de telemarketing associada a midia, como forma de difundir, transmitir e
propagar no mercado o produto ou servico;

Assisténcia pds-venda: tem como objetivo avaliar o grau de satisfacdo do cliente com o produto adquirido, corrigir
possiveis falhas e estreitar o relacionamento, conquistado a fidelidade do cliente.

Compras: O operador da area de compras necessita desenvolver habilidades especificas a funcéo:

a) Conhecer profundamente o produto e das tendéncias do mercado;

b) ser criativo;

c) dominar técnicas de negociacao.

Suporte a rede varejista: é conseguido atraves de:

d) Implantacdo de televendas para recepgao dos produtos das lojas;

e) Servico de assisténcia técnica para o varejo atender com qualidade e tempo real o consumidor.

Autorizacdo de crédito contatos telefonicos realizados com empresas especializadas no campo de liberago de crédito.
Pesquisa: utilizada para os mais diversos fins, por exemplo, pesquisa politica ou para verificar a aceitacdo de
determinados produtos no mercado.

Conforme observado o Call Center ou telemarketing ndo pode estar associado somente a vendas por telefone, mais
envolve uma série de atividades que corroboram significativamente na vida e na comodidade de um nimero consideravel de
pessoas no Brasil e no mundo.

Assim, em todos os tipos de telesservico hd uma aplicacdo integrada das tecnologias de telecomunicacdes e de
processamento de dados. Independentemente da modalidade de telesservico, o teleoperador tem contato com diversos agentes
estressores, e trabalha sob considerdvel pressdo. Este profissional deve desempenhar sua fungdo de maneira competente,

obedecer a mecanismos de controles rigorosos e atingir metas determinadas pela empresa (Amorim, 2011).

2.2 a intervencao fonoaudioldgica em trabalhadores de call center

Com relagdo as intervencdes realizadas por estes profissionais, Oliveira (et. al. 2018) consideram que o ABA (Applied
Behavior Analysis) e PECS (Picture Exchange Communication System) juntos contribuem para uma melhoria significativa da
comunica¢do. O fonoaudidlogo ird trabalhar a estimulacdo das habilidades de comunicacdo verbal e ndo verbal e eventuais
distarbios de aprendizagem.

Mesmo sendo de grande importancia, a atuacdo fonoaudiol6gica nas mais diversas centrais de Call Center e
telemarketing iniciou-se somente por volta de 12 anos atras, no entanto, eram executados somente atividades esporadicamente
de forma isolada.

O operador de telemarketing, pode ser considerado com um verdadeiro profissional da voz dotado de uma enorme
demanda vocal-operacional, sendo colocado em uma realidade laboral caracterizada pela busca continua de metas e e de
atendimentos com periodos de tempo que devem ser seguidos prontamente (salzstein, 2018).

Essa exigéncia pelos recursos vocais dos trabalhadores de Call Center causa a origem de muitas alteracdes capazes de
comprometer maleficamente a a voz, prejudicando ou impedindo o exercicio das fungdes. Assim, os operadores de call center
demonstram uma prevaléncia ampla de problemas vocais, diretamente relacionados aos fatores de risco modificaveis. Desse
modo ha a necessidade precipua da reducdo da demanda vocal e transformagdes em fatores especificos, como o habito de
fumar, a utilizacdo excessiva de farmacos, sedentarismos, dentre outros (Penteado, 2019).
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Por meio da intervencdo fonoaudioldgica € possivel evidenciar uma ampliacdo no que se refere a percepcao de
profissionais que atuam em call center, quanto as suas vozes, em razdo de um treinamento auditivo com a utilizacdo de
gravacdo de audio e de video realizadas durantes oficinas realizadas por fonoaudi6logos e posteriormente exibidas ao grupo
para uma maior estimulacdo da autoavaliagdo vocal, sendo a conscientizacdo da voz um excelente instrumento dotado de suma
importancia para uma comunicacgdo considerada adequada no ambiente laboral. A presenga continua dos fonoaudiélogos em
Call Center € necessaria porque a voz € o principal instrumento de trabalho devendo ser sempre um foco de preocupacdo das
instituigdes empresariais. (Aronson, 2017).

Assim os fonoaudidlogos devem participar desde 0 momento da criagdo de um call center, como por exemplo no
momento em que serdo escolhidos os teleoperadores, estando presentes no treinamento, no monitoramento das equipes, na
questdo do aperfeicoamento da comunicacdo, assim como, também, em questdes atinentes no que se refere a prevencao de
doencas ocupacionais (Santos, 2016).

Amorim (2011, p.71) discorre sobre a importancia do profissional de Fonoaudiologia para os profissionais que atuam

em call Center:

Considerando-se a importancia desse profissional para o cenario socioeconémico do pais, pode-se afirmar que
qualquer alteracdo vocal ao longo de sua jornada de trabalho poderd comprometer significativamente seu desempenho
profissional. Desta forma, é extremamente importante que haja uma assessoria fonoaudioldgica para realizar
intervencgdes vocais junto a essa populacgdo. Por conseguinte, é necessario ndo apenas compreender as particularidades
desta categoria profissional, mas, também, as caracteristicas vocais comuns ao grupo. Nesse sentido, o fonoaudi6logo
¢ o profissional que exerce papel crucial junto aos teleoperadores, avaliando os parametros perceptivo-auditivos e as
medidas acusticas da voz, no inicio e ao término da jornada de trabalho. Estes dados possibilitardo a avaliacdo e a
programacdo de medidas preventivas eficientes para os problemas vocais enfrentados por teleoperadores. Diante da
importancia desta categoria profissional faz-se necessario o desenvolvimento de estudos para melhor compreenséo das
particularidades destes profissionais. Os resultados obtidos possibilitardo que fatores que dificultam a comunicacéo
sejam eliminados ou atenuados, por de programas de treinamento vocal especificos as necessidades dos
teleoperadores. Qualquer alteracdo vocal ou desequilibrio na utilizacdo dos recursos de comunicacdo poderd
comprometer o desempenho profissional dos teleoperadores.

Nos dias atuais para que um profissional possa atuar em um trabalho de call center h4 a necessidade de focar ndo
somente na questdo da voz, mas também na fala, na linguagem e na audi¢do buscando prevenir alteragdes vocais, em prol de
uma continua promog&o de salde e no aprimoramento da habilidade comunicativa proporcionando, dessa forma, a qualidade
do atendimento (Costa, 2020).

No que se relaciona com a atuacdo do teleatendimento os profissionais da Fonoaudiologia podem contribuir
significativamente para a salde dos operadores, além de colaborarem diretamente com os mais diversos resultados almejados
pela instituicdo empresarial por meio da identificacdo de falhas na comunicagdo, propiciando, desse modo, 0 seu maior

aprimoramento (Pontes, 2018).

3. Metodologia da Pesquisa

No que se refere a metodologia a presente pesquisa caracteriza-se como uma revisdo bibliogréfica integrativa, por
meio da analise de varios estudos na literatura internacional e nacional sobre a importancia da intervencéo fonoaudioldgica na
qualidade de vida e de desenvolvimento profissional de profissionais de call Center.

Com o objetivo de lograr um maior éxito na busca das fontes de pesquisa houve a selecdo dos seguintes descritores

em salde (decs), ressaltando-se: call center, fonoaudiologia, telemarketing, voz.
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Dentre os critérios de inclusdo somente foram incluidos na pesquisa artigos que tratassem somente da intervencéo da
fonoaudioldgica em call center, sendo excluidas as fontes que apresentavam a importancia a atuacdo de fonoaudidlogos em
outras tematicas

O segundo critério de inclusdo pautou-se no lapso temporal da elaboracdo dos artigos, sendo incluidas somente fontes
cuja publicacéo tenha ocorrida entre os anos de 2011 a 2021, sendo excluidas fontes de pesquisa fora desse lapso temporal.

Apobs o critério de inclusdo e de exclusdo foram encontrados 28 artigos, no entanto somente 5 artigos estavam
relacionados com a intervencéo fonoaudioldgica em call center, sendo 1 encontrado na base de dados da Pubmed, 3 na base de
dados Scielo e 1 no portal de periédicos capes.

Assim, como um recurso metodoldgico, em prol de uma melhor compreensédo das fontes que embasaram a pesquisa,
houve a necessidade da elaboracdo da Figura 1, a qual esta constituida dos artigos que foram utilizados, demonstrando quais

bases de dados foram utilizadas e o quantitativo de artigos incluidos e excluidos na pesquisa.

Figura 1: Quantidade de artigos conforme a base de dados.

Ap0s utilizar os critérios de inclusdo foram encontrados:

8 artigos da CAPES 11 artigos da SCIELO 3 artigos do PUB MED
Deste 1 artigo atendeu a Destes 3 artigos atenderam a Deste 1 artigo atendeu a
auestdo da pesauisa questdo da pesquisa Atestin da nesanisa

]

Depois de uma leitura seletiva apenas 5 artigos entre 2011 e 2021, foram relevantes e selecionados para
revisdo sistematica.

Fonte: Autores (2021).

Posteriormente a realizacdo da andlise dos artigos inseridos na presente pesquisa realizou-se a elaborac¢éo do quadro 1,
o0 qual apresenta o autor, o titulo da pesquisa, a metodologia utilizada e os resultados que foram conseguidos com a intervencao

da Fonoaudiologia nos trabalhadores que atuam em call center.

4. Resultados e discussao

O Quadro 1 discrimina, conforme a pesquisa bibliografica integrativa, a importincia da intervencao

Fonoaudiol6gica em Trabalhadores que atuam nos ambientes laborais de call centers ou de telemarketinh.
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Quadro 1: Beneficios da intervengéo da fonoaudiologia em call center.

Autor/Titulo Base de dados Metodologia Resultados
Oliveira S. SCIELO O método utilizado foi o levantamento das | Os trabalhos relacionados a voz apresentam aspectos
(2021) publicagdes, seguido da leitura de seus resumos ou | de promogdo de salde do teleoperador e as
A voz no de textos completos, totalizando 54 publicacbes | publicacbes sobre  comunicagdo  profissional
telesservico analisadas por tema abordado, local e tipo de | comecam a mostrar a atuagdo do fonoaudiélogo com
publicagdo. A maior parte dos trabalhos foi | o objetivo de atender a outras demandas do setor de
publicada em anais de congresso (66,67%). Entre as | telesservigos. Concluséo: Conclui-se que a area de
publicagBes na area académica (24,17%), 12,96% | telesservicos ainda € bastante pesquisada por
eram dissertagbes de Mestrado. Um aspecto | fonoaudidlogos. Nossoscongressos sdo os locais
interessante é a presenca das | escolhidos para discussdo, portanto, seus anais tém
primeiras publicagdes em midia eletrdnica (5,56%). | sido privilegiados com essas publicagcbes. O
Existe ainda um baixo nimero | nimero de pesquisas sobre telesservigos diminuiu
de publicacdo em periédicos (3,70%), o que nos | em relagdo ao periodo anterior,
preocupa, mas que pode eshocar | mas houve um aumento de temas relacionados a
uma tendéncia na busca de publicagBes em revistas | comunicagéo profissional. As
da érea. pesquisas sobre salde vocal continuam em
evidéncia, agora com o  fonoauditlogo
mais inserido na Promogdo da Salide em ambiente
ocupacional. O fortalecimento de
leis que permeiam os telesservigos trouxe forte
impacto na atuagdo do
fonoaudi6logo, porém ainda ndo temos certeza se
esse panorama pode ter
influenciado na redugdo das pesquisas, bem como
pode determinar 0s tipos de
trabalhos no futuro.
Amorim  G.O. SCIELO Participaram 55 teleoperadores de uma empresa de | Os sintomas e queixas vocais referidos pelos
(2011) teleatendimento na cidade de Macei6 (AL), sendo 11 | teleoperadores ap6s a jornada de trabalho foram:
homens e 44 mulheres, com atuacdo no modo | garganta seca (64%); dores na regido de nuca e
Comportamento receptivo._Inicialmente,foi aplicado_ um gL_Jestionério pescoco (33%); rouquiddo (31%); falhas na voz
vocal de antes da Jornz?\da de traba!ho para |Qent|f|ca959 das | (26%) e cansago vocall (22%). Os Itelleoperadgres
teleoperadores queixas vocais. Em seguida foi TEItfl gravacdo de apresentara[n tempos maximos fonatorios reduzidos
pré e  pos- amostras vocais compostas por emissdes §ustentad§s antes e apds a J~ornada dg trabal_hp (p=0,645). Os
jornada de e ffala encadeada 10 minutos antes e 10 minutos apos dados da avaliagdo perceptlvo-audlltlva da voz foram
trabalho a jornada de trabalho para serem posteriormente | semelhantes nos momentos pré e poés-jornada
avaliadas. Foram realizadas avaliagces perceptivo- | (p=0,645). Também ndo houve diferenca nos dados
auditiva e acustica da voz de analise acustica no inicio e ao final da jornada de
trabalho (p=0,738). CONCLUSAO: Os
teleoperadores apresentam elevado indice de
sintomas vocais ap6s a jornada de trabalho, e ndo ha
diferencas entre a pré e pos-jornada de trabalho nas
avaliagBes perceptivo-auditiva e acustica da voz.
Padilha M.P. CAPES Participaram 299 teleoperadores ativos e receptivos, | No setor de telesservicos ha um maior nimero de
(2012) de ambos os géneros, com média de idade de 27,1 | mulheres em relagdo ao nimero de homens, com
anos. Foi aplicado o "Teste de grau de quantidade de | média de idade de 27,1 anos. Em relagdo ao género,
Grau de fala e grau de intensidade vocal" em duas situages | mulheres falam mais em ambiente laboral qu_ando
quantidade  de de c_omunlcagéo: voz Iabo_ral e extralaboral, além _da comparadas_ aos homens. Ao comparar quantidade
fala e reallzagéo de. _ autoavaliagdo vocal e andlise | de fala e intensidade d_e vVoz dgntro e fora do
intensidade perceptivo-auditiva. trabalho, é observado maior uso e |nten5|dade, vocal
vocal de no _amblente laboral. O teleoper_ador € um
teleoperadores proflssmnal_ da voz que relata falar mais e falar mais
em ambiente alto em S|tua}(;6_es de trabalhq. Mulheres dessa
laboral o categoria profissional falam mais que homens em
extralaboral qualquer uma das situagBes avaliadas. N&o se
observou correlagdo entre quantidade de fala,
intensidade de voz e autoavaliagdo da voz.
Monica F.S.S. SCIELO Realizou-se um estudoepidemiolégico de | Analisou-se também se houve necessidade de
(2014) cortetransversal, com carater descritivo. Utilizou-se | afastamento em
Sintomas vocais uma amostra de conveniéncia composta por 80 | funcdo desse problema em resposta dicotdmica
e  absentefsmo teleoperadores que buscaram atendimento no | (sim/n&o) e se 0 tra-
em Sindicato dos Tra-balhadores em Telecomunicages | balhador procurou atendimento especializado
teleoperadores da Bahia (SINTTEL-BA), no periodo de julho a | (fonoaudiologia e otorri-
sindicalizados outubro de 2010. Foram incluidos operadores de | nolaringologia) por causa do problema de voz.
telemarketing ativo e receptivo, sem restricdo de
faixa etéria e de ambos os sexos. Os trabalhadores
procuram o sindicato para o0s servigos de
homologagdo da rescisdo de contrato de trabalho,
atendimento  médico ou juridico e busca de
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informagdes. Cada teleoperador, que compareceu ao
sindicato e aceitou participar do estudo, foi
entrevistado. A coleta de dados foi realizada durante
0 horério de funcionamento do sindicato nos turnos
da manha e/ou tarde, de segunda a sexta-feira, em
dias alternados. Portanto, o critério de inclusdo foi
ter procurado o sindicato e aceitar participar do
estudo.

Diogo  J.R.M. PUBMED A pesquisa foi desenvolvida com base em orientagdo | Para um operador de telemarketing, cujo Unico
(2021) de Ferreira (1999), sendo uma | instrumento de trabalho é a comunicacdo oral, em
revisdo bibliografica sobre o uso da voz como | dialogo constante e imediato com o interlocutor, os
A instrumento de trabalho e pesquisa dos | dois problemas mais citados (rouquiddo e falha na
descritores: Call Center, teleatendimento, | voz) figuram como obstaculos no desempenho de

Fonoaudiologia
auditiva e vocal

telemarketing e teleoperador utilizados em base de
dados MEDLINE (Medical Literature Analysis and

suas funcdes para o alcance das metas e da qualidade
exigidas pela empresa

como fator

Retrievel System Online), BIREME

dor de bem- o PR .
gsetr; or de er:o (Biblioteca do Ministério da Saude - Centro
ambiente de Especializado da OPAS - Organizagdo Pan-
trabalho Americana da Salde), SCIELO (Scientific

Electronic Library Online), LILACS (Centro
Latino-Americano e do Caribe de Informagdo em
Ciéncias da Saide Area de Gestdo do
Conhecimento), com o objetivo de compreender o
universo que se estava utilizando para o
exemplo de uso profissional da voz.

Fonte: Autores (2021).

A fonoaudiologia encontra-se cada vez mais voltada para a empresa expandir-se, trabalhando com o aprimoramento
da comunicacao oral de representantes de empresas na area comercial, nas diretorias e entre 0s executivos. Em telemarketing, o
interesse dos fonoaudidlogos estdo direcionados, principalmente, para o que se refere a comunicacdo oral, a utilizacdo da voz
de forma profissional e, também, questdes atinentes com a salde vocal dos operadores, desde os processos seletivos dos
funcionérios, nos programas em prol da capacitagdo e no aprimoramento dos operadores, desempenhando, dessa maneira, um
papel de suma importdncia nas estratégias de boa comunica¢do as metas de qualidade de vida de profissionais e do
desenvolvimento da instituicGes empresariais (Oliveira, 2021).

Considerando-se a importancia dos profissionais que atuam em call center para o cendrio socioeconémico do Brasil,
qualquer alteragdo vocal decorrente de jornadas de trabalho pode comprometer seu desempenho profissional. assim, é
importante que tenha uma assessoria fonoaudiolégica em prol das realizagGes de intervengdes vocais junto a essa populacéo.
Por conseguinte, h4 a necessidade ndo somente de compreender as particularidades desta categoria profissional, no entanto,
também, as caracteristicas vocais consideradas comuns ao grupo (Amorim, 2011).

Os fonoaudidlogos sdo importantes para o servico de telemarketing e seus respectivos operadores em razdo de
possuirem habilidades para realizarem analises perceptivo-auditivas da voz no momento da avaliagdo, por meio da analise do
grau de desvio vocal na fala esponténea, classificando-a em voz adaptada, desvio discreto, moderado ou extremo (PADILHA,
2012).

Dentre os principais problemas que acometem os profissionais do telemarketing ressaltam-se rouquidado, perda da voz,
dor de garganta, inflamacdo de garganta e problemas mdltiplos, sendo necessario o atendimento de satde por meio de
profissionais da area de salde, ressaltando-se, médicos otorrinolaringologista, médicos do trabalho, fonoaudidlogo, dentre
outros que compdem a equipe multidisciplinar (Monica, 2014).

AS ameacas presentes no ambiente de trabalho de operadores de telemarketing necessitam de cuidados com a audicdo,
como a utilizacdo de forma ndo adequada dos headsets, pouca hidratacdo oral, higienizacdo vocal, gerando as principais
doengas ocupacionais dos operadores de telemarketing, necessitando de intervencdo fonoaudioldgica na busca da promogéo da

melhoria da salde vocal e auditiva dos operadores. Entendemos que a orientagdo quanto a sensibilizacdo e aos cuidados
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basicos para se ter uma voz adequada para o uso profissional, deve ser difundida entre empregadores que estéo atentos ao fato
de que a voz do teleoperador representa a empresa; por esta razdo, um trabalho realizado por um fonoaudiélogo em muito
contribuird para as melhores condicdes de qualidade de vida de seus empregados e consequentemente de maior produtividade

nos cumprimentos de suas metas (Diogo, 2021).

5. Considerac0es Finais

Evidencia-se por meio da presente pesquisa que os profissionais de Fonoaudiologia sdo de suma importancia para o
servico relacionado com o Call Center. Dentre os principais beneficios, ressaltam-se a escolha dos perfis vocais considerados
mais adequados para o tipo de estabelecimento empresarial, além de atendimentos realizados de forma individual aos
operadores, proporcionando treinamentos especificos objetivando a comunicagdo e a salde da voz;

Os fonoaudidlogos atuando conjuntamente com equipes multidisciplinares podem trazer vantagens competitivas de se
ter um acompanhamento fonoaudiol6gico no estabelecimento da empresa, havendo a minimizacao de absenteismo associados a
a problemas vocais, principalmente em raz&o da redugéo de desvio de fungéo devido patologias vocais adquiridas em razéo da
utilizacdo continua da voz sem os devidos cuidados na execucdo das atividades laborais.

Enfim, h4 também dentre os beneficios da atuacdo dos fonoaudidlogos a questdo relacionada com a reducdo de
tunover ocasionado por alteragbes vocais, além da diminuicdo de atestados médicos (vocal)e havendo a expressdo da
mensagem ao cliente de modo objetivo e claro, diminuindo interferéncias comunicativas nas mensagem, alcangando com
objetividade o propdsito para o qual foi colocado na empresa.

Ressalta-se que a presente pesquisa pode ser mais uma fonte de pesquisa para profissionais da Fonoaudiologia que se
interessem pela temética da intervencdo fonoaudioldgica nos ambientes laborais do Call Center, além de corroborar na

fundamentacdo teorica de futuras pesquisas sobre o tema realizadas por atuais e futuros académicos de Fonoaudiologia.
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