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INTRODUCA

Teleoperadores apresentam alta demanda vocal e dependem
'de uma boa comunicagdo para exercerem a profisséo®

A comunicacdo eficiente e a voz destes profissionais
transmitem a imagem da empresa aos clientes e por
meio dessa comunicagdo os negdcios serdo realizados*

Teleoperadores apresentam elevado numero de
sintomas vocais e consequente alteragdes de voz.127

s causas destas alteracdes sdo multifatoriais, ligadas ao
so da voz, demanda vocal e ao ambiente de trabalho®

A extensa jornada de trabalho, condices ambientais
desfavoraveis e uso prolongado da voz contribuem para
problemas vocais em teleoperadores 2,4

OBJETIVO

vEstimar a frequéncia dos sintomas vocais e
descrever a autopercepcdo da voz e condigbes
ambientais de trabalho autorreferidas pelos
teleoperadores;

v'Verificar a associagdo entre sintomas vocais e as
variaveis sociodemograficas; autopercepgéo da voz
e do ambiente de trabalho autorreferidos por

teleoperadores
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RESULTADOS

v'86% relatam presenca de algum sintoma vocal e 56% tem
queixas que variam entre 3 a 5 sintomas

v Os sintomas mais frequentes foram:
monétona e dor de garganta

garganta seca, voz

v'85% relatou a percepcéo da qualidade vocal como muito boa
ou boa, porém ndo consideram a diccdo satisfatéria para a
compreensdo do cliente. E mais da metade (65%) relata voz
cansada e rouca ao final do dia.

v'Associacdo entre maior média de sintomas vocais e o
autorrelato de dic¢do, volume da voz, velocidade de fala
inadequadas e voz rouca e cansada ao final do dia (p < 0,005).

v Os teleoperadores que receberam o maior nimero de
ligacbes por dia de trabalho, apresentam maior numero de
sintomas vocais (p<0,001)

v'80% relatou que é necessario elevar a voz para falar ao
telefone por causa da competicéo sonora e a maioria classificou
os aspectos ventilagdo (73,8%), temperatura (71,2%), ruido
(86,2%) e poluicéo do ar (57,5%), como ndo satisfatérios.

v'Presenca de maior média de sintomas vocais em todos os
aspectos ndo satisfatérios relacionados ao ambiente de
trabalho, com significancia estatistica em ventilagdo (p=0,011) e
temperatura (p=0,043).

Tabela 1. Assoclagdo entre nimero de sintomas vocais e varidvels relacionadas ao ambiente de

trabalho.

N Weda DP p

Sim 64 383 3

Elevar a voz / competico sonora 0221
Nio 16 289 236
Satisfatoria 3 252 235

Temperatura 0,043
Nao satistaloria 57 403 301
Satisfatdrio "2 118

Ruido 0,102
Nao satisfatério 69 38 302
Satisfatria 20 185 181

Ventilagzo 0,001
Nao satistaloria 59 425 295
Satisfatorio 34 312 mn

Poluigio doar 0.204
Nao satisfatério 46 38 301

Obs: 05 velores totais soffem alteragdes devida aos dados perdidos, DP: deswlo padrao, Teste Mann-

CONCLUSAO

A presenca de elevado nimero de sintomas vocais em
teleoperadores esta relacionada com autopercepgao
negativa dos aspectos vocais, maior demanda de voz
e um ambiente de trabalho n&o satisfatério.

Os resultados reforcam que mais acdes de prevencao

dos problemas da voz, com medidas gerais,

educativas e também de promogdo de salde vocal

sejam realizadas e amplamente divulgadas e

implementadas nos servicos de Call Center
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