
SINTOMAS VOCAIS, AUTOPERCEPÇÃO DA VOZ E 

CONDIÇÕES AMBIENTAIS DE TRABALHO DE 

TELEOPERADORES 
Nathália Franco Cunha Caldeira, Letícia Caldas Teixeira  

Universidade Federal de Minas Gerais UFMG - MG      

Descritores: Call Center, Voz, Distúrbios da voz.

INTRODUÇÃO

MÉTODO

OBJETIVO

RESULTADOS

CONCLUSÃO

Teleoperadores apresentam alta demanda vocal e dependem
de uma boa comunicação para exercerem a profissão3

A comunicação eficiente e a voz destes profissionais
transmitem a imagem da empresa aos clientes e por
meio dessa comunicação os negócios serão realizados1

Teleoperadores apresentam elevado número de
sintomas vocais e consequente alterações de voz.1,2,7

As causas destas alterações são multifatoriais, ligadas ao
uso da voz, demanda vocal e ao ambiente de trabalho3

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

Estimar a frequência dos sintomas vocais e

descrever a autopercepção da voz e condições

ambientais de trabalho autorreferidas pelos

teleoperadores;

Verificar a associação entre sintomas vocais e as

variáveis sociodemográficas; autopercepção da voz

e do ambiente de trabalho autorreferidos por

teleoperadores
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86% relatam presença de algum sintoma vocal e 56% tem

queixas que variam entre 3 a 5 sintomas

Os sintomas mais frequentes foram: garganta seca, voz

monótona e dor de garganta

85% relatou a percepção da qualidade vocal como muito boa

ou boa, porém não consideram a dicção satisfatória para a

compreensão do cliente. E mais da metade (65%) relata voz

cansada e rouca ao final do dia.

Associação entre maior média de sintomas vocais e o

autorrelato de dicção, volume da voz, velocidade de fala

inadequadas e voz rouca e cansada ao final do dia (p ≤ 0,005).

Os teleoperadores que receberam o maior número de

ligações por dia de trabalho, apresentam maior numero de

sintomas vocais (p≤0,001)

80% relatou que é necessário elevar a voz para falar ao

telefone por causa da competição sonora e a maioria classificou

os aspectos ventilação (73,8%), temperatura (71,2%), ruído

(86,2%) e poluição do ar (57,5%), como não satisfatórios.

Presença de maior média de sintomas vocais em todos os

aspectos não satisfatórios relacionados ao ambiente de

trabalho, com significância estatística em ventilação (p=0,011) e

temperatura (p=0,043).

A presença de elevado número de sintomas vocais em

teleoperadores está relacionada com autopercepção

negativa dos aspectos vocais, maior demanda de voz

e um ambiente de trabalho não satisfatório.

Os resultados reforçam que mais ações de prevenção

dos problemas da voz, com medidas gerais,

educativas e também de promoção de saúde vocal

sejam realizadas e amplamente divulgadas e

implementadas nos serviços de Call Center
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