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RESUMO

Introducdo: a voz profissional, a expressividade oral e 0 modo como a
comunicacao interpessoais pode definir as relacdes de trabalho. Relacionar
a expressividade oral com estresse, de forma que se possa pensar em como
esses aspectos interferem € algo recente na Fonoaudiologia. O
teleatendimento e as condi¢cfes de trabalho tém sido temas explorados nas
pesquisas, no campo da voz profissional. Objetivo: investigar a relagao
entre os sintomas de estresse e as caracteristicas de expressividade oral em
teleoperadoras ativas de uma central de teleatendimento de Salvador.
Método: foram selecionados 52 teleoperadoras do setor ativo, no periodo
entre margo e junho de 2007. Nesse grupo foram aplicados dois protocolos.
O primeiro investigou aspectos da saude geral e o segundo protocolo
abordou aspectos relativos a questdes ocupacionais. Também foi aplicado o
questionario Job Stress Scale para a verificagdo do estresse no ambiente de
trabalho. Foram selecionadas as gravacoes de duas teleoperadoras que
apresentaram alto desgaste e baixo desgaste para analise da
expressividade oral por uma fonoaudibloga especialista. Resultados:
verificou-se alto desgaste em 50% das teleoperadoras, ndo teve significancia
estatistica entre a percepcao das teleoperadoras e estresse. A teleoperadora
com alto desgaste referiu grande nimero de problemas de salde. Quanto a
expressividade oral esta foi positiva, uma vez que apresentou variacées
entonacionais, pausas e énfases adequadas e inflexdo contextualizada. A
teleoperadora com baixo desgaste, referiu menos sintomas de problemas de
saude e quanto a expressividade oral pode ser considerada mais negativa,
por apresentar menos énfases e frases mais curtas. Conclusao: O estresse
afetou positivamente a expressividade oral da teleoperadora com alto
desgaste e negativa a da teleoperadora com baixo desgaste. Sugere-se
grupos de trabalho e discussdo sobre o estresse na empresa, a fim de
aumentar a percepgéo e auxiliar no desenvolvimento de gerenciamento para
0 estresse. Palavras-chave: Central de teleatendimentos, Estresse,

Comportamento Verbal, mulheres.



ABSTRACT:

Background: the professional voice, the verbal behavior and the mode as
the communication interpersonal can be define the relations of job. To relate
the verbal expressivity about stress, of form that if can think about who these
aspects intervene is something recent in the speech-therapy. The
telemarketing and the conditions of job have been explored in the research,
the field of the professional voice. Objective: to investigate the relation
between the symptoms of stress and the characteristics of verbal expressivity
in active teleoperators of a central office of telemarketing of Salvador.
Method: 52 teleoperators of the active sector had been selected, in the
period between March and June of 2007. In this group, two protocols had
been applied. First one investigated aspects about general health and the
second the protocol approached aspects relative the occupational questions.
Also the questionnaire Job Stress Scale for the verification was applied of
stress in the work environment. Were select the records of the two
teleoperators that had presented high consuming and low consuming for
analyzes of the verbal expressivity for a speech therapy specialist in voice.
Results: high consuming in 50% of the teleoperators was verified, haven't
significance statistics between perception of the teleoperators and stress.
The teleoperator with high consuming related great number of health
problems. About your verbal expressivity this was positive, a time that
presented intonations variations, adequate pauses and emphases and
contextualized inflection. The teleoperator with low consuming, related little
symptoms of health problems and about your verbal expressivity can be
considered more negative, she show less emphases and phrases.
Conclusion: The stress affected positively the verbal expressivity of the
teleoperator with high consuming and refusal of the teleoperator with low
consuming. Suggests work groups and discussion about stress inside the
company, similar to increase the perception and assistant in the development
of management for stress.

Keywords: Answering Services, stress, Verbal Behavior, women.
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1. INTRODUCAO

A voz profissional, a expressividade oral e a forma como a
comunicacao se estabelece na relacao interpessoal estao relacionados ao
campo de estudo da Fonoaudiologia. O teleoperador usa todos estes
recursos em sua rotina de trabalho. Atualmente, observa-se um crescente
numero de centrais de teleatendimentos e consequentemente, um aumento
do numero de teleoperadores. Esses profissionais lidam, por meio
telefébnico, com situagdes diversificadas e as vezes adversas durante a sua
rotina de trabalho. Contudo, este estudo visa caracterizar as condi¢cdes de
trabalho deste profissional. Bem como, avaliar a relacdo entre estresse do

ambiente de trabalho e as influéncias destes em sua expressividade oral.

A sociedade em que vivemos tem se apropriado bem do capitalismo e
do consumo que ele implica. Atualmente, a frase tempo € dinheiro esta em
nossa rotina diaria e nos leva a um ritmo frenético, na qual tudo é pensado,
construido, vendido, comprado, valorizado e desvalorizado muito
rapidamente. A pressdo por se manter dentro desse ritmo de agilidade e

producao de resultados gera situagdes estressantes.

As mulheres, no dia de hoje, assumem diversos papéis. Além de ser
a dona de casa passou agregrar oficios. Passou a ser a executiva,
empresaria, profissional liberal, mae, esposa, responsavel pelo lar e
inumeros outros atributos. Sua jornada de trabalho duplicou, triplificou, e ao
final do expediente continua com outras atribuicdes domésticas. Desta
forma, verifica-se que a mulher que na luta pela ampliacdo do seu espaco,
pela igualdade e independéncia financeira, acaba se sobrecarregando com

as inumeras de atividades diarias.

Dados do IBGE (Brasil, 2005a) demonstram que 30% dos lares

brasileiros sdo mantidos por mulheres. Ao se tratar do trabalho, no setor de



teleatendimento, a presenga do sexo feminino é destacada (Glina & Rocha
2003, Vilela e Assungéo 2004, Fernandes et al. 2005; Rocha et al. 2005).

A atividade de teleatendimento é considerada repetitiva, com
monitoramentos rigidos, em relagdo aos atendimentos e ha pressdes quanto
a produtividade. Neste ramo, é alta a rotatividade dos profissionais.
Teleoperadores relatam que ha conflito entre eles mesmo no entendimento
da relacao rapidez e a qualidade dos atendimentos, por serem orientados a
atender objetivamente em curto espaco de tempo. Ha grande quantidade de
informacdes relativas a produtos e servicos — e o0s teleoperadores
necessitam de repostas imediatas as solicitagdes do cliente. Logo,
considera-se essa atividade estressante. (Ferreira-jr. & Saldivab 2002, Glina
& Rocha 2003, Vilela e Assuncao 2004, Marinho-Silva & Assunc¢ao 2005,
Rocha et al. 2005).

O estresse no trabalho resulta da interacdo entre demandas
psicoldgicas, controle no processo de produgédo do trabalho e apoio social
recebido de chefes e colaboradores, no ambiente de trabalho. Quando
compromete-se a possibilidade de equilibrio, o individuo entra em
sofrimento. Este processo culmina na patologizacdo do sujeito, o qual
podera desenvolver doengas organicas, ainda mais se manter estes

estimulo estressores (Karasek & Thedrell 1990 e Jonge et al. 2000).

O propdsito de avaliar o impacto do estresse na expressividade oral
de teleoperadoras em seu ambiente de trabalho foi para caracterizar o
estresse sofrido e as possiveis interferéncias deste na expressividade oral.
Pretende-se, dessa forma, colaborar com a pratica clinica fonoaudioldgica
no ambito da saude vocal, ao ofertar subsidios para a atuagdo dos
profissionais que lidam nessa area tanto na promocdo quanto na

identificacdo da populacéo de risco.



Para a composicido desta pesquisa desenvolveu-se em trés partes o
capitulo de revisao da literatura. Na primeira aborda-se pesquisas sobre os
mecanismos de estresse e seu o impacto nos individuos; a relacdo entre
estresse e trabalho — com destaque as pesquisas que enfocam o modelo de
demanda e controle do tedrico Karasek.; outros estudos referentes ao
estresse em diferentes profissdes e por fim, estudos especificos sobre o

objeto de estudo (teleatendimento) e estresse.

Na segunda parte, foram reunidos alguns estudos sobre género,
trabalho e suas relacbes com o estresse. Inicialmente realizou-se um
remonte histérico da condicdo da mulher em relagéo ao trabalho. O impacto
social que se delineia com a emancipacao feminina, além de enfocar o

estresse especificamente nas mulheres.

Na terceira parte caracterizou-se trabalhos da Fonoaudiologia na

atuacao com teleatendimento e estudos com enfoque na expressividade.

Os estudos apresentam-se conforme os temas de interesse do

capitulo, sem obedecer a ordem cronolégica dos fatos.

2. OBJETIVO:

Investigar a relagéo entre sintomas de estresse e as caracteristicas da
expressividade oral em teleoperadoras ativas de uma central de

teleatendimento de Salvador.



3. REVISAO DA LITERATURA

Como mencionado anteriormente, este capitulo foi dividido em trés

partes.

3.1 TRABALHO E ESTRESSE.

Para o estudo do estresse sido aceitos como agentes estressores
capazes de induzir alteragdes comportamentais e fisioldgicas significativas,
os agentes fisicos, fatores psicolégicos como novidades e problemas de

relagdes sociais.

A grafia da palavra estresse em inglés é stress; a definicdo vinda da
fisica/mecanica significa: pressao, for¢ca exercida por um corpo que tende a
deforma-se, encontramos também o significado biolégico: a soma das
reagdes biolégicas a todo o estimulo adverso, fisico, mental ou emocional,
interno ou externo, que tende a perturbar a homeostase dos organismos,
estas reacbes de compensacdo podem ser inadequada ou improprias e
podem conduzir a desordens. O termo é usado também para referir os
estimulos que eliciam as reagdes. (Dorlands Medical Dictionary for Health

Consumers —2007).

Shittini (2003) em estudo sobre a histéria e conceitos neuroenddcrinos
do estresse relata que Selye em 1936, apresentou dados sobre os efeitos do
estresse no corpo a partir da experimentacdo com animais e que de maneira
sucinta corresponde a trés fases: alarme, resisténcia e esgotamento. A fase
de alarme é divida em dois estagios: choque — que corresponde as reagdes
adrenérgicas e de contrachoque — com aumento da atividade do cortex da
supra-renal. A fase seguinte é a de resisténcia - na qual o organismo realiza

compensagao dos efeitos da fase de alarme, na qual pode haver regressao



dos fenbmenos descritos; mas permanece a hiperatividade cortico-supra-
renal, resultante da estimulagdo hipofisaria. Por fim ha a fase de
esgotamento que é resultado da falha desses mecanismo adaptativos a
estimulos recorrentes e excessivos. As alteragdes caracteristicas da fase de
alarme retornam, mas com menor amplitude e antecipag¢do das respostas,
com possibilidade de levar até a morte. Selye observou que as mesmas
reacdes encontradas nos animais ocorriam em seres humanos; assim uma
pessoa sob estresse, significa dizer que esta sob presséo, tensdo ou agao
de estimulo insistente, ou seja sob fatores estressores e que, inicialmente,

geram as modificagées descritas acima.

Guyton(1993) fisiologista, destaca que na situagao de estresse ocorre a
liberacdo de glicorticdides pela supra-renal e o principal hormbénio é o
cortisol. A producdo desse hormdnio pelo cortex adrenal, exerce efeitos
sobre varias fungcbes metabdlicas do corpo, especialmente no metabolismo
protéico, onde reduz a quantidade de proteina na maioria dos tecidos,
liberando aminoacidos para o sangue circulante, que podem ser utilizados
em outras partes do corpo, quando necessarios para reparar tecidos
lesados. Essa substancia serve para preparar o organismo para desafios

fisicos e psicologicos e sao importantes para a consolidagdo do estresse.

Joca et al. (2003) em estudo com consideragdes teoricas sobre a
relacao entre estresse, depressao e a fungao do hipocampo, referem que o
quadro de estresse pode ser desencadeante do quadro de depressao e
fundamentam essa hipétese no fato de que cerca de 60% destes quadros
sdo desencadeados apds situagcbes de estresse. Os niveis elevados de
cortisol no decorrer da vida, estdo relacionados a atrofia do hipocampo,
trazendo prejuizos cognitivos como a perda de memoéria, dado também
observado em pacientes depressivos. A regido do hipocampo sofre
alteracbes na elaboragdo de respostas emocionais, esta estrutura é
modulada pelo complexo amidaldide e é fundamental na formulagédo de

respostas (positivas ou negativas) frente a ameacgas. A partir das alteragdes



observadas na regido do hipocampo em situagdées de estresse, os autores
tém integrado evidéncias para que o hipocampo seja reconhecido pelo seu
papel na regulagdo do humor e nas alteragdes - fisioldgicas e

comportamentais provocadas pela exposi¢cdo ao estresse.

Ainda os mesmos autores relatam que diversos mecanismos neurais
e enddcrinos estdo envolvidos na resposta do estresse e podem ser ativados
seletivamente, o eixo neural: se ativa imediatamente e seus efeitos sao
aumento do ritmo cardiaco, aumento da pressao arterial, secura na boca,
sudorese intensa, sensagdo de “nd” na garganta, formigamento dos
membros, dilatagdo das pupilas e dificuldade de respirar. J& o eixo
neuroenddcrino — é mais lento em ativagdo e necessita de condicbes de
estresse mais duradoras, sua ativacdo provoca a secrecdo de catecolaminas
(adrenalina e noradrenalina), esta ativagdo prepara o organismo para uma
intensa atividade muscular e seus efeitos sdo: aumento da presséao arterial,
do aporte sanguineo para cérebro, do ritmo cardiaco, de estimulos dos
musculos estriados, de acidos graxos, triglicerideos e colesterol no sangue,
secrecgao de opidides enddgenos e diminuicdo do fluxo sanguineo nos rins,
no trato gastrointestinal e na pele, aumento do risco de hipertensio, da
formacéo de trombos, de angina no peito em pessoas propensas, aumento
do risco de arritmias aumentando a possibilidade de morte subita.Por fim ha
0 eixo enddcrino que tem seu disparo mais lento e feitos mais duradouros, e
necessitam de que a situagdo de estresse seja mantida por muito tempo, é
disparado quando o individuo nédo dispde de estratégias de enfrentamento
na situacao de estresse e os efeitos sdo: aumento da glicogénese, aumento
da producgéo de corpos cetdnicos, exarcebagao de lesdo gastrica, aumento
da producdo de uréia, aumento da liberagdo de acidos graxos livres no
sistema circulatério, aumento de suscetibilidade na producido de
ateroscleroticos, aumento de suscetibilidade a necrose miocardica,

supressao de mecanismos imunologicos, dimimuigdo do apetite.



Do ponto de vista neuropsicolégico Lipp (1996), refere que o estresse
€ um processo e hao uma reagao unica, pois quando uma pessoa € sujeita a
uma situacdo de estresse, isso desencadeia um processo bioquimico e o
corpo manifesta o aparecimento de taquicardia, sudorese excessiva, tensao
muscular, boca seca e a sensacdo de estar alerta. No processo do
desenvolvimento de estresse diferentes manifestagdes ocorrem de acordo
com as predisposicdes genéticas do individuo potencializadas pelo
enfraquecimento desenvolvido no decorrer da vida em decorréncia de

doencas e acidentes.

Em 2001, o autor completa que fatores contribuintes/etiolégicos para
o estresse emocional séo classificados como internos ou externos de acordo
com a sua natureza. Eventos externos, como as mudancas significativas que
ocorrem socialmente em grande escala na sociedade e s&o geradores de
estresse quando ultrapassam a habilidade do ser humano se adaptar ao
ritmo em que ocorrem. Pensamentos estressantes, crengas irracionais,
vulnerabilidades psicolégicas e vulnerabilidade genética sdo apresentados
como fontes internas de estresse. A interagao entre vulnerabilidade genética
ao estresse e vulnerabilidade psicoldégica adquirida na histéria de vida do
individuo também pode ser discutida como possivel fator potencializador ou

atenuante.

Castiel (2005) aponta que ha dificuldades em se pesquisar o
fendmeno de estresse quando se tem como base as explicacbes do suporte
neuro-humoral defendida por Selye(1936). Para o autor a teoria
aparentemente elimina o problema de distinguir emogao (caracteristico da
espécie) e emotividade (caracteristico do individuo em particular). Segundo a
psicofisiologia, a emogao estaria vinculada ao dominio das manifestacoes
viscerais, endocrinas, metabdlicas e eventualmente comportamentos
motores como nos casos de fuga ou luta. O terreno da emocgao esta
relacionado a musculatura lisa. A emotividade aponta para um modo singular

de reacao que os individuos manifestam diante de diferentes estimulos. Para



a teoria do estresse importa o efeito global. A emocgao esta ligada ao campo
das normatividades orgéanico-funcionais e sociais, e a expressao corporal
das emocgdes esta ligada aos modelos de aprendizagem inerentes a cada
cultura. A emotividade se refere ao terreno da normatividade particular a
cada individuo que seu desenvolve um modo particular de aprender o real no

mundo das representacdes simbdlicas.

Alves (2004a) em estudo sobre pressao arterial, estresse e mulheres,
relata que as situagdes de estresse ocupacional eventualmente ocorrem de
forma abrupta, geralmente acontecem em pequenas situagdes e o corpo
acaba realiza pequenas adaptacbes fisiologicas, que se instalam

progressivamente.

Feijoo (2004) que analisou a influéncia de variaveis como idade,
género e nivel socioecondmico sobre o nivel de estresse, com 200 sujeitos,
de ambos os sexos, que atravessavam situagéo de inseguranga no trabalho
na cidade de Buenos Aires. Os resultados apontaram que as variaveis
influenciam de maneira significativa o nivel de estresse. Mulheres mais
velhas e com menor nivel socioecondémico tem maior nivel de estresse, do

as mulheres mais jovens e com maior nivel socioeconémico.

Martin (2005) buscou relacionar o estresse ocupacional e qualidade
de vida de trabalhadores de manutengao de aeronaves. Esta atividade exige
um alto nivel de competéncia, ndo admite erros e demanda uma importante
carga fisica e mental de trabalho. O autor apontou que dentre os riscos
ocupacionais inerentes a profissdo destacaram-se: trabalho em espagos
restritos, riscos atmosféricos; riscos fisicos e carga mental. Dentre as
correlagdes que foram realizadas os achados sugerem que a percepgao
inferior de qualidade de vida esta mais relacionada as caracteristicas do
ambiente de trabalho do que as caracteristicas do trabalhador, o que

permitiu concluir que condigbes organizacionais desfavoraveis que



pressionam o trabalhador de manutencdo de aeronaves militares podem

levar a ocorrer 0os erros que colocam em risco a seguranga de voo.

Para a fonoaudiéloga Coelho (2002) que investigou a influéncia da
tarefa de falar ao vivo sobre a frequéncia cardiaca, os niveis de cortisol e a
voz de jornalistas que trabalham em televisdo, os resultados expressaram
que houveram alteragbes fisiologicas indicativas de estresse a partir da
tarefa de se falar ao vivo. Os repérteres apresentaram atividade cardiaca e
vocal mais intensa que o0s apresentadores, o que se verificou
fisioldgicamente ndo foi relatado pelos pesquisados, foi observado também
que o padrao de comportamento tipico do jornalista € de sintomas de
estresse em nivel médio com sintomas relacionados a cansaco fisico e
emocional. Aspectos relacionados a estrutura organizacional — pressao por
produgao, pressao de tempo e o trabalho de campo realizado por estes
profissionais indicam que é necessario ficar atento aos cuidados com a
saude. Vale ressaltar que a atividade comunicativa profissional cotidiana traz
desgaste semelhante ao encontrado em algumas atividades fisicas. Esta é
uma categoria profissional que tem alto indice de problemas
cardiovasculares e a compressdo da etiologia e dos processos que o
desencadeiam vai fornecer subsidios para uma intervengdo mais precisa

junto a esta populagao.

Karasek & Thedrell (1990) referem que o estresse no trabalho resulta
da interagdo entre muitas demandas psicolégicas, menor controle no
processo de producao do trabalho e menor apoio social recebido de chefes e
colaboradores, no ambiente de trabalho. Quando a possibilidade de
equilibrio estda comprometida o individuo entra em sofrimento chegando ao
ponto de desenvolver uma doenga organica, em especial quando ha
constancia no estimulo. A partir da combinacao dessas duas dimensdes, o
modelo distingue situagdes de trabalho especificas que, por sua vez,

estruturam riscos diferenciados a saude.
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Para avaliar os aspectos de demanda-controle no trabalho Karasek

FIGURA 1- ESQUEMA DO MODELO DE DEMANDA-CONTROLE DE KARASEK

Demanda Psicolégica

BAIXA ALTA
Baxo
Ativo
desgaste
Paggsivo 0
Desgaste

Adaptado de Karasek et al. (1981) e Theorell (1996)

Aprendizado e
Motivagdo para

desenvolver novos

padrdes de
comportamento

Risco de
desgaste

psicoldgico e
sofrimento

fisico

(1985) elaborou um instrumento metodoldgico: o Job Content Questionnaire

JCQ (Questionario sobre Conteudo do Trabalho). Sua versdo longa

compreende 49 questbes, abordando, além de controle e demanda

psicoldgica, suporte social proveniente da chefia e dos colegas de trabalho,

demanda fisica e inseguranga no emprego. Fig.1. - retirada de Alves

(2004a).

Jonge et al. (2000), em artigo que aborda o sistema de demanda e

controle proposto por Karasek e Theorell explica que o modelo de demanda

— controle — apoio social possui dois pressupostos: o primeiro € o de que o

maior desgaste ocorre nas conjunturas de maior demanda psicoldgica e
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menor controle, ja o segundo pressuposto faz referencia ao fato que o
aprendizado e desenvolvimento de novas habilidades necessarias para lidar
com situacdes estressoras se da na presenga de demanda, controle e apoio

social altos.

No estado da Bahia véem sendo realizados estudos sobre estresse
com base no pressuposto tedrico de demanda-controle na Universidade
Federal da Bahia. Araujo et al. (2001)a realizaram reflexdo tedrica sobre o
uso do modelo demanda-controle no contexto brasileiro e foram descritas as
prevaléncias de disturbios psiquicos menores em dois grupos populacionais
distintos. Os dois estudos foram realizados no estado da Bahia, um verificou
as condi¢des de saude e trabalho dos docentes da Universidade Estadual de
Feira de Santana e o outro estudo enfocou aspectos de saude e trabalho em
cirurgides-dentistas - realizado com profissionais de Alagoinhas, Bahia. No
que se refere ao uso do Job Content Questionnaire (JCQ) e sua adequagao
para medir diferentes situagées de trabalho para estudos de grupos no
contexto brasileiro, os autores relatam que os achados observados oferecem
suporte para a hipétese do modelo de que o trabalho realizado na situagao
de alta demanda e baixo controle concentra elevados percentuais de efeitos

negativos sobre a saude.

Colins et al. (2005) buscaram identificar dados de estresse no
trabalho e o risco de doenca coronariana. A populagao pesquisada foi de 36
homens de meia-idade (entre 35-59 anos). Foram excluidos individuos com
morbidade lipidica no sangue ou terapias relacionadas, transtorno
psiquiatrico, etilismo, tabagismo, além de doengas de coracdo, ou usuarios
de alguns medicamentos que afetam a monitoragcdo de da pressao arterial.
Para a medicao do estresse no trabalho utilizou-se o Job Content
Questionnair (JCQ) e a verificagcao diarias (8 dias) de eventos estressantes.
Os sujeitos da pesquisa utilizaram Holter-monitor por 48 horas e isto incluiu
um dia do trabalho e de descanso e todos os sujeitos trabalhavam durante o

dia. Os pesquisados tinham ocupagdes com diferentes niveis de estresse,
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como carteiro, funcionario de laboratério, funcionario de uma copiadora, o
técnico da qualidade, professor, agente de negdcios e especialista em
aposentadoria. Os dados da pesquisa demonstraram que alta demanda no
trabalho e baixo controle é associada, significativamente. com redugdes no
controle cardiaco vagal, o que leva a risco de problemas cardiacos. O
protocolo de estresse é baseado na literatura que investigou e identificou
uma relagdo entre a tensdo do trabalho e a disfungdo cardiovascular, os
autores sugerem que esse meétodo de avaliagdo deve ser aprimorado ao
adicionar estratégias de monitoracado cardiaca mais sofisticadas e métodos
da avaliacdo de risco baseado em parametros bem definidos no ponto de
vista fisiolégico e epidemioldgico do ser humano. Os autores concluem que
a triade: avaliacdo do estresse no trabalho, o controle cardiaco e as
medidas diarias de situacdo de estresse podem ser adicionais na

formulagao de estratégias de intervengao do estresse ocupacional.

Li et al. (2007) relataram associagdo entre estresse no trabalho e
maior risco para disfungado metabdlica de glicose e lipideos, que podem
conduzir a doenga coronariana, ao diabetes e a outros problemas de saude.
Foi realizado um estudo transversal que avaliou a relagdo entre o estresse
no trabalho e a mudanga metabdlica de glicose e lipideos em empregados
industriais saudaveis na China. Foram investigados 504 voluntarios durante
o periodo de exame de rotina anual entre junho e agosto 2006. Para avaliar
o estresse de trabalho foi utilizado o Job Content Questionnaire (JCQ), que
incluiu trés dimensobes: controle de trabalho, demanda do trabalho e apoio
social. O status metabdlico da glicose e dos lipidios foi determinado pela
carga alostatica desse processo, isso significa que ocorre uma adaptagao do
corpo para proteger o organismo de danos. A carga alostatica é a expressao
destas mudancgas enddcrinas e pode levar a alostasia propriamente dita.
Sao mudangas neuroenddcrinas e neurovegetativas ao estresse ambiental.
Estudos mostram que a carga alostatica, um sumario baseado em medidas
biométricas, tem se mostrado efetivo em determinar o estado de adaptacao

endocrina melhor que outras formas de medida. Na andlise dos dados a
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carga alostatica era significativamente diferente entre grupos de elevado e
baixo do estresse no trabalho. Pesquisas de cunho epidemiolégico mostram
a importancia de compreender o papel de parametros biolégicos individuais
com respeito as diferengas do trabalho e a relagdo com a disfungédo de
glicose e lipideos, os achados apresentados destacaram valor potencial de
fazer exame em larga escala, visando tracar perfis biolégicos do risco de
estresse no trabalho. Os autores concluem que ha associacao entre o nivel
de estresse de trabalho, a relagdo demanda - controle e a contagem do

sumario do metabolismo de glicose e lipidios.

Alves et al. (2004 b) realizaram a tradugdo e validagdo para o
portugués da versao reduzida do questionario originalmente elaborado por
Karasek (49 perguntas) a qual foi elaborada na Suécia por Téres Theorell
em 1988. Este questionario contém 17questbes: cinco para avaliar
demanda, seis para avaliar controle e seis para apoio social. Dentre as
perguntas que avaliam demanda, quatro referem-se a aspectos
quantitativos, como tempo e velocidade, para realizagdo do trabalho, e uma
pergunta avalia aspecto predominantemente qualitativo do processo de
trabalho, relacionado ao conflito entre diferentes demandas. Dentre as seis
questdes referentes ao controle, quatro se referem ao uso e
desenvolvimento de habilidades, e duas a autoridade para tomada de
decisao sobre o processo de trabalho. Para ambas as dimensdes, as op¢cdes
de resposta sdo apresentadas em escala tipo Likert (1-4), variando entre
“freqlientemente” e “nunca/quase nunca”. O bloco referente ao apoio social
contém seis questdes sobre as relagbes com colegas e chefes com quatro
opgdes de resposta em escala tipo Likert (1-4) com variagéao entre “concordo
totalmente” e “discordo totalmente”.E este questionario que foi utilizado
neste estudo, a escolha se deu por ser um material de rapida e facil
aplicagdo, com poucas perguntas e conteudo abrangente e o pressuposto
tedrico que o fundamenta é sélido e comprovado em diversas pesquisas

com diferentes profissoes.
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Karasek (2004) relacionou as iniciativas da prevengao do estresse em
diferentes casos com uma variedade de profissdes e locais de trabalho que
buscavam uma reorganizagdo melhor das atividades desenvolvidas com a
finalidade de prevenir e conter o estresse. Os estudos de caso foram
categorizados de acordo com o modelo demanda/controle. Foram
selecionados estudos da Suica, Estados Unidos, india, Israel, Italia,
Alemanha, Japdo. O ramo de atividade variou entre operadores de
maquinas, produgdo quimica, controladores de trafego aéreo, oficiais de
policia, funciondrios publicos, operadores de guindaste, desginer de
software, enfermeiras psiquiatricas e carteiros. O sucesso geral dos
programas de controle mostram que 90% foram bem sucedidos e reduziram
os sintomas de estresse. As mudancgas instituiam a reorganizacdo positiva
do trabalho, ou fazendo melhorias significativas dos problemas identificados.
Dos nove casos com informagao da resposta do estresse, 8 relataram uma
melhoria na resposta ao estresse. Dez casos anotaram uma reducdo
significativa nos problemas identificados com a implantagdo de programas
de intervencdo. Mudangas organizacionais foram usadas com sucesso, treze
casos mostraram a melhoria significativa nesse aspecto. Reorganizagao dos
processos dentro das empresas ocorreram em seis casos. Outros
procedimentos mostrados para diminuir os sintomas do estresse foram
empreendidos: 60% dos casos empreenderam um programa que eliminasse
as fontes ambientais do estresse; 75% dos casos comecaram discussdes de
grupo no local de trabalho que identificaram fontes do estresse. No geral os
resultados encontrados indicam que uma maior participacao do trabalhador,
a comunicagado mais aberta entre o profissional e a geréncia e treinamentos,
que permitam aprendizagem sdo pontos-chaves a impedir o estresse no

trabalho e a tendem também a aumentar a produtividade.

Marquez (2002) também enfatiza a importadncia das relagdes
interpessoais estabelecidas no ambiente de trabalho, afim de se gerenciar o
estresse. O autor realizou uma analise psicossocial numa central de

teleatendimento passivo e identificou que os teleoperadores ao se valer do
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relacionamento harmonioso com o0s colegas, conseguiam conviver e
trabalhar melhor com tarefas mondtonas e pouco criativas. Através de um
processo de identificagdo narcisica com o outro, com isso renovavam sua

subjetividade nas relagdes entre colegas e com o trabalho.

3.2 GENERO, TRABALHO e ESTRESSE: A MULHER NO
MERCADO DE TRABALHO.

Neste tdpico foi construido um histérico do papel feminino na
sociedade brasileira do século XIX até os dias atuais. Foram abordadas
questdes como as relagbes de género no mercado de trabalho e na

sociedade.

Bernardo (2005) remonta o poder feminino desde a Africa, nas
sociedades tribais o comércio era fortemente realizado em feiras, nas quais
as mulheres das tribos do grupo etnolinglistico ioruba tinham papel de
destaque, elas compravam a colheita do marido, revendiam na feira e
ficavam com o lucro, além das relacbes comerciais eram estreitadas as
relagbes sociais com trocas de bens simbdlicos como noticias, moda,
receitas, musicas, danca, namoros e casamentos. Ja outra etnia — os
daomeanos — eram guerreiros terriveis, mas tinham uma tropa feminina de
elite que amedrontava de longe o inimigo. Ja no Brasil as mulheres africanas
que foram escravizadas exerciam a atividade tanto de comércio quanto de

religido e podiam ser escravas-ganhadeiras ou forras’.

Essa mediagcao de bens simbdlicos também era feita por mulheres de
outros segmentos sociais, como mostra Chalhoub (1998) ao analisar as
obras de Machado de Assis, nas quais diversos personagens de classes

intermediarias e superiores aos escravos utilizavam valores e simbolos da

! Escravas (0s) de ganho normalmente eram escravos urbanos, jornalistas de servicos ou comércio
(como aguadeiros ou doceiras) que se comprometiam a entregar uma determinada quantia semanal ou
mensal aos seus senhores. Escravos forros, ou alforriados eram escravos libertos.
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sociedade patriarcal e paternalista para atingir seus objetivos. Do mesmo
modo podemos inferir que na sociedade contemporanea onde identificamos
a presencga desses elementos nas relagbes de trabalho , essas negociagdes
de capital simbdlico se fazem presente, onde a mulher nem sempre o0s

confronta de forma direta, mas os manipulando.

Rago (1997) faz um histérico do trabalho feminino desde meados do
XIX e relata que o governo brasileiro procurou atrair milhares de imigrantes
europeus para trabalhar na lavoura, nas fazendas de café e nas fabricas que
surgiam nas cidades. A industrializacdo no Brasil teve inicio no nordeste do
pais entre as décadas de 40 e 60 do séc. XIX — especialmente com a
industria de tecidos de algodado na Bahia e progressivamente deslocou-se
para o sudeste. As rotinas nas fabricas variavam entre 10 e 14 horas diarias,
sob a supervisdo dos contramestres e outros patrdes. Na divisdo de
trabalhos as mulheres ficavam com tarefas menos especializadas e mal

remuneradas.

O autor completa que para médicos e higienistas da época, o trabalho
feminino, fora do lar levaria a degradacédo da familia. Neste contexto foram
definidos cdédigos sociais e morais de certo e errado, assim como a
legislagdo trabalhista que regeu por muitas décadas as relagdes de trabalho
com consequéncias nos lares e na vida social. Muitas mulheres,
trabalhadoras , especialmente as feministas tém lutado nas ultimas trés
décadas pela construgdo de uma esfera publica democratica, ha a
preocupagdo em assegurar a conquista dos direitos que se referem a

condicao da mulher.

O autor conclui que é fundamental estabelecer as pontes que ligam as
experiéncias da historia recente com as do passado acreditando que nos
acercamos de um porto seguro e nos fortalecemos para enfrentar os

problemas do presente.
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DeSouza et al. (2000) referem-se em estudo sobre a construgao
social dos papéis femininos no Brasil. A década de 1970 foi importante para
a mulher brasileira em trés grandes aspectos que contribuiram para isso.
Sao eles: a ditadura militar demonstrando sinais de fraqueza e oferecendo
maior abertura a acdo das feministas, permitindo que fossem realizadas

comemoracao sobre o dia internacional da mulher.

O segundo ponto importante foi o aumento da feminilizagdo do
mercado de trabalho, nesta década a participacdo feminina economicamente

ativa era 18,5% e subiu para 26,9%, um aumento muito expressivo.

O terceiro ponto foi o aspecto religioso, a igreja Catdlica passa a
assumir uma posicao mais préoxima da massa, as religides afro-brasileiras
contribuiram na medida em que apresentam modelos positivos para
mulheres pobres, como a mée de santo que € a figura de grande destaque

na hierarquia dessas religides.

Esses pontos facilitaram uma maior visibilidade da mulher nas
relagdes sociais no Brasil e uma entrada mais efetiva da mulher no mercado
de trabalho e na politica, tais agdes influenciaram as geragdes seguintes em

todas as areas.

Ao pesquisar relatos sobre o dia Internacional da Mulher,
comemorado no dia 8 de Margo, sdo apontados diferentes fontes para a
histéria desse dia. A mais conhecida é de que mulheres americanas que
lutavam por melhores condigdes de trabalho no inicio do século XX teriam
sido trancadas e queimadas vivas. Ja em outra fonte o dia internacional teria
se iniciado na Russia em 1911 e seria uma homenagem a mulher herdica
em todos os relatos sdo exaltadas a forca da mulher trabalhadora que
exerce diferentes papéis: mae, esposa, mulher, trabalhadora. Os direitos

femininos conquistados e consolidados nessas décadas sédo o reflexo das
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manifestacbes e discussbes que se realizavam ao redor do mundo em

comemoracao do Dia Internacional da Mulher.

Beauvoir (1980) trouxe uma nova visdo da mulher e seus estudos

permitiram uma nova reflexdo sobre a condi¢ao feminina:

“(...) ninguém nasce mulher: torna-se mulher. Nenhum destino, biolégico,
psicologico, econdmico, define a forma que a fémea humana assume no
seio da sociedade; é o conjunto da civilizagcdo que elabora um produto

intermediario entre o macho e castrado que qualificam de feminino”. (pag. 9)

Os estudos do autor permitiram realizar uma nova reflexao sobre a
condicao feminina, justamente numa época de intensas mudangas sociais,

que se originaram na década de 70 em todo o mundo.

Dados do IBGE (Brasil, 2005a) revelam que 30% dos lares brasileiros
sdo mantidos por mulheres. A regiao Nordeste historicamente apresenta um
nivel de instrucdo que se situa aquém do restante do pais, mas vem
registrando um quadro de melhoria nos ultimos anos. No entanto, este n&o é
um processo que acontega rapidamente até porque a educacgao dos filhos
sofre influéncia do nivel de instrugdo dos pais. Em 1997 as mulheres
ocupadas tinham nivel de instrucdo mais elevado do que os homens. Nos
primeiros niveis de instru¢ao ha proximidade entre homens e mulheres, mas

entre os que atingem o nivel superior predominam as mulheres.

Em estudo do Ministério da Saude sobre o perfil de mortalidade de
mulheres em periodo fértil, com base nos dados fornecidos pelo IBGE
(Brasil, 2005a) entre os o6bitos ocorridos entre 2001 e 2002. Dentre as
causas de morte entre mulheres com idades entre 10 e 45 anos no Brasil,
lideram o AVC (acidente vascular cerebral) com 7,9% , AIDS com 7,6%,
homicidios 6,6%, neoplasias de mama 5,8%, acidentes de transporte 4,3%,

doenga hipertensiva com 4,0%, neoplasia de o6rgaos digestivos 3,9%,
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diabetes 3,9%, doenca isquemica do coracdo 3,9%, neoplasia de colo
uterino 3,3%. (Brasil, 2006 b).

Azevedo et al. (2002) em estudo sobre a relagdo entre idade materna
e problemas na gestacdo mostraram que em relacdo a gravidez em
mulheres com idade superior aos 35 anos, existe um maior risco obstétrico.
Isto ocorreria em decorréncia do envelhecimento ovariano, a freqliéncia
aumentada de doencas cronicas em mulheres nessa faixa etaria, a
hipertensdo arterial e diabetes, que acarretariam riscos potenciais para a
gravidez. Em mulheres com idade superior a 45 anos, ha maior frequéncia
de complicagdes pré-gestacionais (hipertensao crbénica e hipotireoidismo) e
gestacionais (anormalidades genéticas, diabetes gestacional, maior
incidéncia de cesariana e macrossomia fetal); os autores concluem a
gravidez nos extremos da vida reprodutiva estd associada com maior
freqiéncia de parto pré-termo e baixo peso ao nascer, entretanto, com
relacdo ao tipo de parto, foi observada maior freqtiéncia de parto normal do

que no grupo de gestantes com idade entre 20 e 34 anos.

Andrade et al. (2004) em pesquisa sobre os resultados peri-natais em
mulheres acima de 35 anos, relataram que o Conselho da Federacao
Internacional de Ginecologia e Obstetricia, em 1958, definia como
primiparas idosas as pacientes com 35 anos ou mais. Atualmente, as
gestagcdes apds 35 anos sdo denominadas gestagdes tardias. Na ultima
década, o numero de primigestas com mais de 30 anos dobrou e houve
aumento de 80% dos casos para as com mais de 40 anos. No ano 2000,
aproximadamente 10% de todos os nascimentos ocorreram em mulheres
com 35 anos ou mais. Nessas, além das doengas mais incidentes nas
gestacdes tardias (diabete, hipertensdo crénica, hipotiroidismo), ganha
importdncia a maior proporgdo de cromossomopatias (9,9%), com
prevaléncia da trissomia do 21. Muitas mulheres estdo adiando sua gestagao
para a quarta ou quinta décadas para priorizar sua carreira, buscando

estabilidade financeira e parceiro estavel. Recentes avangos nas técnicas de
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reprodugdo assistida tém aumentado o sucesso de gravidez nessas
pacientes, no entanto nao esta claro se uma mulher com mais de 35 anos,
gozando de boa saude, sem historia de infertilidade, ndo fumante e com
caracteristicas sociodemograficas favoraveis apresentam risco gestacional
mais elevado. Apesar da saude geral se apresentar favoravel a idade
avangada em si eleva os riscos até mesmo de uma mulher saudavel,

principalmente em gestantes acima de 40 anos.

A feminilizagdo do mercado de trabalho precisa desenvolver um olhar
diferenciado para com as necessidades de homens e mulheres, desde
questdes estruturais — como a presenga de banheiros femininos e
masculinos nos locais de trabalho até o uso de EPIs (equipamentos de
protecao individual) ajustados as caracteristicas femininas e masculinas.
Com relagdo as fungdes realizadas pelas mulheres nas empresas,
atualmente ocupam fungdes que exigem nivel superior e gerencial, mas a
presenca na economia ainda é preponderante em fungdes como: auxiliares,
secretarias, balconistas, comerciantes, ambulantes, ajudantes-gerais,

embaladoras, telefonistas, dentre outras. (Medrado, 2006).

Calais et al. (2003) realizaram estudo sobre sintomas de estresse em
adultos jovens, relacionando-o com o sexo e o ano escolar em curso. Foram
investigados tipo e freqliéncia dos sintomas e participaram 150 mulheres e
145 homens, com média de idade entre 15 a 28 anos, todos estudantes de
pré-vestibular, ensino médio, 1° e 4° ano do ensino superior. Na avaliagao
do estresse foi utilizado o Inventario de Sintomas de Estresse (ISS) de LIPP
(1994)%, o teste lista sintomas fisicos e psicolégicos e é baseado no modelo
trifasico de fases do estresse proposto por Selye. Os resultados mostraram

que houve predominio de sintomas psicologicos - 55,70% e de sintomas

2 O Inventario de Sintomas de Estresse (ISS) de Lipp e Guevara(1994) é composto de trés
quadros cada um se referindo a uma das fases do processo de stress, de acordo com o
modelo trifasico de Selye. Permite avaliar os sintomas de stress tanto ao nivel cognitivo
como ao nivel somatico e possibilita ainda identificar a fase de stress em que o individuo se
encontra. Foi desenvolvido e é aplicado por psicologos.
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fisicos — 32,40%.0 sintoma mais referido pelas mulheres foi sensibilidade
emotiva exagerada, seguido de irritabilidade excessiva, sensacdao de
desgaste fisico constante. Os homens referiram pensamento constante
sobre s6 um assunto seguido da sensagao de desgaste fisico constante e
problemas com a memodria. O autor considerou o resultado inusitado,
considerando que culturalmente o homem ¢é ainda considerado o mentor da
relacdo e responsavel pela manutengéo financeira da familia. Os sujeitos
que apresentaram maior estresse foram os alunos do pré-vestibular e do 3°
ano do ensino médio, os autores sugerem que a proximidade do vestibular

tenham contribuido para estes resultados.

O estresse afeta diferentes aspectos da saude das mulheres em
pesquisa realizada por Moreiral & Melo (2006) foram relacionadas a
freqiéncia de estresse e niveis de ansiedade em mulheres inférteis, de
forma a obter subsidios para uma orientagédo psicolégica especifica.. Todas
as voluntarias foram avaliadas com a aplicacdo do Inventario de Sintomas
de Estresse de Lipp (1994). No grupo infertilidade, os fatores de risco
associados significativamente com estresse ou ansiedade foram:
desconhecimento do fator causal, fase de investigacdo diagndstica e
auséncia de filhos advindos de outros casamentos. Os autores concluem
que mulheres inférteis estdo mais vulneraveis ao estresse, no entanto, sao
capazes de responder aos eventos estressores de forma adaptativa, sem

comprometimentos mais sérios nas areas fisica e psicologica.

Areias e Guimaraes (2004) buscaram identificar, segundo o género, os
indices de saude mental e os fatores psicossociais de risco em trabalhadores
de uma universidade publica de Campinas - SP. Fatores psicossociais de
risco maiores em mulheres do que em homens podem indicar aumento dos
sintomas e de queixas de doencas fisicas associadas a instabilidade
emocional e comportamento socialmente inapropriado, danoso e prejudicial.
Os autores apontam que as mulheres vivem numa cultura competitiva o que

pode favorecer o aparecimento de sentimentos de inadequagéao e baixa auto-
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estima. Além disso, conflitos ndo resolvidos, auto-repressdo e expectativas
podem produzir padroes de estresse e a ocorréncia de doencas
psicossomaticas com uma frequéncia maior. Os dados obtidos neste estudo
evidenciam que a saude mental e os fatores de apoio estéo interrelacionados,
e que os fatores psicossociais de risco encontram-se relacionados ao
estresse nas trés dimensbes estudadas: pessoal, do trabalho e social. Na
amostra estudada, pessoas do género feminino apresentam mais estresses
pessoais, sociais e no trabalho e mais fatores psicossociais de risco, do que o

masculino, evidenciando maior risco para adoecimento fisico e/ou mental.

Um quadro frequentemente pesquisado em estudos sobre estresse € a
Sindrome de burnout’. Alpi et al. (2003) investigaram a relacdo entre a
sindrome de burnout, a percepcao de estresse laboral e as habilidades de
enfrentamento em um grupo de 60 auxiliares de enfermagem entre 20 e 40
anos que trabalhavam numa clinica particular da cidade de Medelin na
Colémbia. Os resultados mostraram que nesta populacdo houve apoio social
moderado, o0 que levou a um esgotamento emocional moderado. As
caracteristicas estressantes do préprio trabalho e o clima organizacional
apareceram como fatores desencadeantes da sindrome de burnout, porém na
populacdo estudada estes fatores né&o aparecem como estressores
importantes para desencadear a sindrome. Ao final os autores concluiram que

os resultados indicaram uma baixa presencga da sindrome de burnout.

Lipp & Tanganelli (2002) em pesquisa com magistrados da justi¢ca do
trabalho que investigou a relagcdo entre trabalho, qualidade de vida e o
desenvolvimento de estratégias para lidar com o estresse ocupacional
revelou que os juizes avaliados tinham percepcdo da sua atividade

profissional como estressante. O estudo foi realizado com 140 magistrados

® Maslach e Jackson (1989) descrevem o quadro da Sindrome de burnout e se caracteriza
por um estado de esgotamento intenso e persistente, perda de energia, baixa motivagéo e
alta irritabilidade tanto no trabalho e ocorrem comportamentos de desmoralizagdo e
agressividade, quanto no meio familiar ha frequentemente uma deteriorizacdo das relagdes
sociais podendo ocorrer sentimentos de fracasso e perda da confianga em si mesmo.
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sendo 75 responderam aos questionarios, destes 51% eram mulheres, 49%
homens e com idades variando entre 30 e 39. A porcentagem dos juizes
com sintomas significativos de estresse foi muito alta (71%), sendo que o
maior percentual foi encontrado em juizas com estresse e foi
significativamente maior do que o de seus colegas do sexo masculino
exercendo as mesmas fungbes. A qualidade de vida mostrou-se
comprometida nas areas social, afetiva, profissional e da saude. Os
estressores mais frequentes foram sobrecarga de trabalho e interferéncia
com a vida familiar. A estratégia mais mencionada foi conversar com o
cbnjuge. A fonte de estresse mais frequentemente mencionada foi o numero
excessivo de processos a julgar e a estratégia mais comumente utilizada
para lidar com a tensdo era a de conversar com o0 cOnjuge ou alguém
afetivamente importante. Os sintomas de estresse mais encontrados foram
sensacao de desgaste e cansago e tensdo muscular. S6 uma minoria fez ou
fazia terapia, praticava exercicios fisicos ou fazia uso de técnicas de
relaxamento. Os autores sugerem que uma terapia especializada em
estresse que lhes garantiria a aquisicdo de estratégias de enfrentamento.
Acbes preventivas, de carater mais amplo, sdo também indicadas no que se
refere as juizas, uma vez que as condi¢des estressantes inerentes ao seu
cargo possivelmente sofram um efeito somatério com as condi¢des sociais
as quais estdo sujeitas no seu dia-a-dia e agdes preventivas devem
desenvolvidas junto a esta populagdo que exerce atividade com nivel de
estresse excessivamente alto e que pode ter reflexos, se nao controlado,

nos processos trabalhistas a serem julgados.

A influéncia da interferéncia familia-trabalho e dos valores do trabalho
sobre o estresse ocupacional, foi o tema pesquisado por Paschoal &
Tamayo (2005). Foram utilizados trés instrumentos: Escala de estresse no

Trabalho*, Escala de Interacdo Trabalho-Familia e Escala de Valores

* A Escala de Estresse no Trabalho, validada por Paschoal e Tamayo (2004), é composta
por 23 itens, os quais formam um unico fator. Consiste numa medida geral de estresse,
cujos itens abordam estressores variados e reagdes emocionais constantemente
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Relativos ao Trabalho. Os autores fundamentam seu estudo na hipétese de
que 0s mecanismos de interacdo entre trabalho e familia se influenciam e
sdo influeciados. Os determinantes da natureza dos impactos causados pela
combinagao do trabalho doméstico e profissional incluem as demandas em
cada esfera, o nivel de apoio com o qual o individuo pode contar para
atender as responsabilidades nas duas esferas e os mecanismos de apoio
existentes na comunidade. Os resultados indicaram que a interferéncia
familia-trabalho influencia o estresse ocupacional, sendo que quanto maior o
escore de interferéncia, maior o estresse. Sugere-se que a interferéncia
familia-trabalho possa favorecer diretamente o aparecimento de estressores
organizacionais além de orientar afetos que influenciem a percepg¢ao de

demandas do trabalho como estressores.

Em 2003, Araujo et al. (2003b) avaliaram a associagdo entre
demanda psicologica e controle sobre o trabalho e a ocorréncia de disturbios
psiquicos menores entre trabalhadoras de enfermagem. O questionario JCQ
Job Content Questionnaire foi utilizado para avaliar a relagdo demanda-
controle. Houve predominio de enfermeiras no quadrante de trabalho ativo,
enquanto em trabalho passivo predominavam auxiliares de enfermagem. Isto
pode ser atribuido a diferencas na hierarquia dentro do hospital. As
enfermeiras eram responsaveis pela administragéo e gestdo do pessoal de
enfermagem e encontravam-se em nivel superior as auxiliares e possuiam
maior autonomia no trabalho, o que também gera grandes
responsabilidades. Os autores apontam que os estudos envolvendo
mulheres ndo costumam abordar a sobrecarga doméstica além do que os
indicadores dos efeitos do trabalho na saude do homem podem ser
diferenciados com relagao as mulheres. O fato de ser supervisionado pode
trazer mais desconforto para homens do que mulheres, as relagcbes afetivas

com o trabalho realizado podem ser mais relevantes para mulheres, as

associadas aos mesmos. Os itens deveriam ser avaliados de acordo com uma escala de
concordancia de cinco pontos (1 — discordo totalmente a5 — concordo totalmente),
sendo que quanto maior a pontuacgdo, maior o estresse
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mulheres tendem a valorizar mais aspectos psicossociais como apoio e
comunicagao no ambiente de trabalho. Por fim os autores concluem que é
relevante a adotar medidas de intervengdo na estrutura organizacional do
hospital afim de elevar o controle sobre o trabalho e redimensionar os niveis

de demanda psicoldgica.

Reis et al. (2006) realizaram um estudo com professores da rede
municipal de ensino de Vitéria da Conquista, Bahia. Os professores da Rede
Municipal de Ensino de Vitéria da Conquista. Considerando-se as
caracteristicas psicossociais do trabalho, avaliadas pelo JCQ, 79,9% dos
professores tinham alto controle na realizagdo das tarefas e 50,6% tinham
trabalho de alta demanda psicolégica. Alto suporte social no trabalho foi
referido por 59,4% dos professores. Considerando os grupos do modelo
demanda-controle, “baixo desgaste” correspondeu a 40,3%, “trabalho ativo” a
39,7%, “alto desgaste” a 11,2%, e “trabalho passivo” a 8,7% de um total de
642 professores para os quais havia informacao sobre controle e demanda.
Professores em trabalho de “alta exigéncia” e “trabalho ativo” apresentaram
prevaléncias de cansaco mental e de nervosismo mais elevadas que aqueles
de “baixa exigéncia”. Diversos fatores de risco associaram-se a cansacgo
mental e a nervosismo: idade =27 anos, ser mulher, ter filhos, escolaridade
média, lecionar =5 anos, vinculo de trabalho estavel, trabalho em zona
urbana, carga horaria semanal =35h,renda =360 reais, sobrecarga doméstica
média/alta, ndo ter atividades de lazer, alta demanda no trabalho e baixo

suporte social.

Evolahti et al. (2006) realizaram estudo longitudinal com mulheres no
suburbio de Estocolmo e tiveram como objetivo investigar se havia uma
associacao entre cortisol e o estresse relacionado trabalho, como definido
pelo modelo de demanda-controle. Participaram 110 mulheres de meia-
idade, entre 47- 53 anos e responderam um questionario com dados sobre
saude, juntamente com a versao sueca da Job Content Scale e participaram

de uma entrevista psicolégica com folow-up de uma sessdo previsto para
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dois anos mais tarde. Foram extraidas no dia da entrevista amostras do
sangue da manha foram extraidas para analises do cortisol. Dois anos apés
a primeira coleta de dados, os procedimentos foram repetidos e os
resultados mostraram que o trabalho exigente e a falta da sustentagao social
foi associada significativamente com a elevada taxa de cortisol encontrada
nas mulheres. Este estudo demonstrou que alta demanda de trabalho e
baixo apoio social e contribuiram significativamente ao alto nivel de estresse
biolégico em mulheres de meia-idade. Os autores concluiram que a
participacédo no estudo pode ter servido como uma intervengao, aumentando

a consciéncia das mulheres sua saude e a relagao com seu préprio trabalho.

Com relagdo ao processo de feminizagcdo do mercado de trabalho,
Nogueira (2003) refere apés a década de 70 houve uma intensificagcdo da
insercdo feminina, no entanto, essa presenca se da mais no espaco dos
empregos precarios, especialmente nos servigos industriais e de prestagao
de servigos de forma crescente, isso faz com que seja preservado a
distancia dentro da classe trabalhadora entre a mulher e 0 homem. A autora
conclui que o processo de feminizagdo no trabalho tem um sentido
contraditério se por um lado emancipa a mulher, por outro precariza
acentuadamente, intensifica e amplia as formas e modalidades de

exploracao do trabalho.

Nogueira (2006) voltou sua pesquisa as teleoperadoras, realizou
pesquisa qualitativa num grande central de Sao Paulo, que propunha
investigar a existéncia ou de uma divisdo sexual do trabalho. O autor baseia
seu estudo em teorias que apontam precarizagao do trabalho feminino e a
opressdao masculina existente na familia patriarcal. Foi sugerido que
jornadas de trabalho parciais acabam por ser reservadas para mulheres,
porque culturalmente numa sociedade patriarcal as prioridades femininas
residem fundamentalmente na esfera doméstica. E necessario realizar uma
mudanca na divisdo sexual de trabalho no espago doméstico para que a

mulher possa estar em condigdes de igualdade de sexo para o trabalho fora
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de casa. A feminizacdo no mundo do trabalho é mais um passo para sua
emancipagdo, porém nao ameniza sua jornada dupla de trabalho, ao

contrario intensifica essa realidade.

3.3 FONOAUDIOLOGIA E TELEATENDIMENTO

Os estudos aqui reunidos sao referentes a teleatendimento e
pesquisas na area de Fonoaudiologia com foco nesta profissédo e pesquisas

sobre expressividade oral.

Willians (2003) aponta que a saude ocupacional da voz tem se
tornado importante nos estudos, visto que cada vez mais as pessoas
confiam em suas vozes para seu trabalho. O autor relata neste estudo de
revisdo que varios trabalhos identificaram determinados grupos ocupacionais
com risco aumentado de desenvolver alteracbes da voz relacionadas ao
trabalho sao: professores, cantores e instrutores de aerdbica. O uso ou o
abuso excessivo da voz no trabalho podem conduzir aos sintomas de
rouquidao, voz fraca, dor na garganta e de afonia. A literatura que identificou
0s grupos de maior risco ocupacional e examinou também alguns dos
fatores que podem afetar o mau funcionamento da voz. A qualidade dos
estudos identificados & altamente variavel e mesmo os melhores nédo sao
frequentemente controlados e ha a falta rigor estatistico. Isto significa que é
preciso ter cuidado em atribuir disfonia relacionada definitivamente a
ocupagao. A literatura identifica diversos grupos ocupacionais potencial em
risco de disfonia: professores, cantores, atores, lideres de torcida e
instrutores do aerdbica foram os mais citados, mas os estudos sao quase
sempre de coorte transversal e muitos sem controles. A literatura, entretanto,
identificou polarizagbes potenciais importantes nos estudos que envolvem os
pacientes atendidos em reabilitagdo, cuja apresentacéo para o tratamento
depende também de sua percepcdo de um problema da voz. E provavel que

a existéncia de um problema da voz, o que o0 causa e seu impacto em sua
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habilidade de fazer seu trabalho sdo também fatores em determinar a
apresentagao para o diagndstico e o tratamento. Tais resultados significam
que é necessario interpretar os estudos que procuram sugerir que, porque
um grupo ocupacional particular compde uma proporgdo grande dos
participantes em uma patologia e a circunstancia que esta encontrada
freqlentemente entre esse grupo ocupacional. Pode também refletir diversos
fatores, incluindo as dificuldades que aqueles individuos tém em executar
seu trabalho usual. Uma outra caracteristica da literatura é a tendéncia usar
titulos genéricos do trabalho, que acabam por ndo identificar claramente qual
€ a populacao pesquisada. Os estudos longitudinais ou de interveng¢des que
olham a redugdo do risco, sdo pouco encontrados. Uma pesquisa mais
abrangente da conclusio sobre alteragcdes da voz relacionadas ao trabalho
necessita ser baseada no local de trabalho, e olhar os fatores de risco para o
desenvolvimento de problemas da voz e para eficacia dos controle e

prevencao dessas alteracoes.

A disfonia pode ocorrer decorrente de uma interacdo de fatores
hereditarios, comportamentais, estilo de vida e ocupacionais. Fortes et al.
(2007) realizam um levantamento dos profissionais da voz atendidos por um
centro estudo foi de coorte transversal retrospectivo, sendo que foram
analisados prontuarios entre 1990 e 2003, a populacao foi de 163 pacientes,
predominantemente feminina (73%) e as profissdes que mais se destacaram
foram: professores, advogados, pastores, cantores, atores, recepcionistas,
profissionais de saude e teleoperadores. Os autores discutiram que diversos
estudos tem relacionado a atividade ocupacional com disfonia, e acredita-se
que o principal fator esteja relacionado ao uso excessivo da voz,
ocasionando trauma das pregas vocais, sendo a laringite o achado mais
freqiente. Foram ressaltados diversos fatores ambientais que podem estar
relacionados ao trabalho indiretamente e contribuem para o problema,como
por exemplo, exposigdo a irritantes quimicos (como formaldeido, cromo,
mercurio, acido sulfurico), condigdes inadequadas de temperatura e

umidade, ruidos de fundo,e acustica ruim (sendo estes relatados
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principalmente pelos professores, atores, cantores e teleoperadores. Os
autores destacaram também que o tempo limitado para a recuperagcao do
quadro disfénico e o estresse sao considerados fatores de risco para
alteragbes de voz relacionadas ao trabalho. Fatores relacionados ao estilo
de vida também podem ser prejudiciais a voz, dentre os quais destacam-se
o tabagismo, uso excessivo de alcool, refluxo laringofaringeo que é
frequentemente relacionado a comportamentos e habitos alimentares
inadequados. A laringite por refluxo esta associada ao aumento da pressao
abdominal na fonacdo, ansiedade, halitose matinal, sensacdo de corpo
estranho na garganta, boca seca, rouquidédo, necessidade de maior tempo
de aquecimento vocal. E ressaltada importancia de se realizar o diagndstico
corretamente a fim de se evitar o aparecimento ou o agravamento das
lesdes o que pode limitar ou comprometer a atividade profissional do
paciente. Os autores concluem que na populagao pesquisada por eles houve
predominio de AEM (alteragdes estruturais minimas), seguido de ndédulos,

edema de Reinke e pdlipos respectivamente.

Pereira (2003) em estudo sobre estresse e voz no cotidiano de
professoras, para avaliar o estresse foi utilizado o ISSL (Inventario de
Sintomas de Estresse para Adultos de Lipp) e para avaliar o impacto da voz
foi aplicado o VHI (Voice Handicap Index) o estudo foi realizado em
professoras com o diagnostico de disfonia e um grupo controle de
professoras que nao apresentavam esse quadro. O impacto da voz foi maior
para professoras disfonicas, no entanto n&o houve diferenga significativa na
correlagao entre estresse e disfonia. O autor sugere que pesquisas com um
numero maior de professoras poderiam evidenciar melhor essa relagéo entre

estresse e disfonia.

A ABT (Associacao Brasileira de Telesservigos) desenvolveu um
cbdigo de ética em parceria com duas entidades representantes do mercado
de relacionamento com clientes e consumidores no pais - ABEMD,

ABRAREC. Dentre os dados relacionados do cdodigo foram destacados: os
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contatos ativos devem ser feitos somente de segunda a sexta-feira, das
9h00 as 21h00 e aos sabados das 10h00 as 16h00, as liga¢cdes devem ser
dirigidas aos segmentos que estarao provavelmente interessados ou que
sejam usuarios em potencial dos produtos/servigos oferecidos. Todo contato
realizado com o consumidor através de mensagem gravada, o mesmo deve
ser alertado. Vale ressaltar que o codigo de ética estd em consonéncia com

as leis de direito do consumidor vigentes no pais. (ABT — 2007)

Os teleoperadores sao uma classe trabalhadora em franca expanséo,
desenvolvem suas praticas de trabalho em ambientes que ainda carecem de
padronizacdo por parte das empresas e tem os tempos de
trabalho/descanso ainda nao bem estabelecidos e que ha uma preocupacao
da area cientifica e dos envolvidos diretamente em melhorar as condi¢oes de
trabalho destes profissionais. Dejours (1988) em estudo sobre a
psicopatologia do trabalho que esta atividade é uma das possibilidades do
sujeito vivenciar seu sofrimento e tentar domina-lo, reconhece-se a
existéncia de um sofrimento criador enquanto estado de luta contra a
organizacao do trabalho que muitas vezes conduz ao adoecimento. O
sofrimento resultante de atividades repetitivas da organizagdo do trabalho
nao permite que o sujeito seja criativo e acabe realizando o trabalho
mecanicamente, isso gera sentimentos de frustracao e agressividade, assim
como tensido e nervosismo, que sdo utilizados para aumentar o ritmo de
trabalho. As reagdes agressivas sao provocadas pelo interlocutor, pelo

controle e pelo conteudo inadequado a tarefa.

Hallack & Silva (2005) pesquisaram a reclamagédo no discurso dos
trabalhadores das organizagdes na perspectiva tedrica de Christophe
Dejours. A reclamagao evoca o sofrimento tornando-se uma estratégia de
vinculagdo grupal enquanto construgcdo de sentido através dos lacos
discursivos, na tentativa de resisténcia grupal a doenga. Um forte elo de
unido entre os membros de uma equipe de trabalho leva a um mecanismo

de defesa grupal mais eficiente e menos custoso do que tentativas de defesa
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individuais. Por outro lado, paradoxalmente, um mecanismo de defesa que,
justamente por demonstrar a faléncia de outras tentativas individuais de
protecao contra o sofrimento, contribui inclusive para os objetivos da prépria
organizacao do trabalho e também para o conformismo, a repeticdo e a
estagnacao dos sujeitos. Os autores concluem que os trabalhadores devem
reclamar, protestar, reinvidicar melhores condigdes de trabalho e o devem

realizar essas acoes nas empresas e fora delas.

Guirau & Gelardi (2003) em estudo sobre intervengao, riscos e
legislacdo em telesservigos descreve que os profissionais deste setor
apresentam cerca de quatro grande demandas no trabalho: emocional,
cognitiva, vocal e auditiva. Os autores ressaltam a importadncia de se
conhecer as Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho, as mais
proximas a atuagcdo do fonoaudidlogo nas empresas séo: NR4 (SSST —
Servigo de saude e seguranga no trabalho), NR6 (Sobre o uso de EPIs),
NR7 (PCMSO - Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional), NR9
(PPRA — programa de prevengao de riscos ambientais) NR15 (atividade e
operagdes insalubres — anexos | e Il), NR17 (Ergonomia). Para os autores
aspectos como a prevencdo e reciclagem devem ser os aspectos de
destaque. Acdes de controle audioldgico com periodicidade minima de um
ano (conforme legislacdo vigente) e a aplicagdo de questionarios
semestralmente sobre sintomas e habitos vocais, auditivos e de saude geral.
A implementacdo de programas de reciclagem também sao fundamentais
com cartazes, palestras, orientagbes e outras formas de sensibilizar a

populagao sao importantes.

Silva & Assungdo (2005) estudaram a interagdo entre empresas de
teleatendimento, 6rgdos publicos interessados em saude dos trabalhadores,
assessorados por pesquisadores universitarios, e entidade sindical de
telefonistas, apresentando o descompasso entre as medidas tomadas pelas
empresas para enfrentar os problemas de saude dos trabalhadores e a

realidade do trabalho. Para isso, estudou-se um grupo de empresas de
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teleatendimento que foi motivo de denuncias ao Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE) e ao Ministério Publico do Trabalho (MPT), a partir de
grande numero de queixas enviadas pelos trabalhadores ao Sindicato dos
Trabalhadores em Empresas de Telecomunicagbes, Telefonia Movel,
Centros de Atendimento, no Estado de Minas Gerais (Sinttel-MG). Foram
denunciadas especialmente doencas profissionais e condigdes inadequadas
de ambientes e organizag&o do trabalho, incluindo rigido controle de tempo,
baixos salarios e grandes exigéncias de produtividade. Os autores optaram
por um formato metodoldgico de analise qualitativa adequado para trazer
material para a discussdo dos desafios e das necessidades de
regulamentagao publica das condi¢cbes de trabalho nesse setor no Brasil. As
ciéncias da saude estdo marcadas pelo pensamento determinista que supde
uma objetividade de perfeita previsao sobre as ocorréncias da natureza. Dai
apresentar-se uma falsa oposicdo entre métodos quantitativos, ditos
objetivos, e métodos qualitativos, ditos "subjetivos". Os resultados desta
pesquisa, afirmam a existéncia de contradicbes importantes na posicao dos
envolvidos no teleatendimento em nosso pais, especialmente quanto ao
controle temporal das atividades e seus efeitos sobre a saude. A posi¢cao
expressa pelos empresarios estudados é de negacao e de enfrentamento, o
que salienta a insuficiéncia das agdes e os limites do poder publico perante o
problema de saude publica exposto. As empresas posicionam-se como
benfeitoras, formadoras de jovens, solugdes contra o desemprego,
mantendo ambientes de trabalho alardeados como saudaveis e motivadores.
Os trabalhadores, todavia, apresentam queixas multiplas, denunciadas pelas
organizagdes sindicais que, por sua vez, estao limitadas pelos embaragos do
desemprego, das privatizagdes e do desmonte recente dos direitos sociais
dos trabalhadores. A questédo da relagdo tempo de trabalho versus tempo de
descanso é relevante e defende-se melhorias das condicées de trabalho
dos teleoperadores e a discussdo do tempo de trabalho mostra-se ainda
incipiente, apesar de envolver centenas de milhares de trabalhadores em
nosso pais. O conforto temporal depende ainda, por exemplo, da

regulamentagdo basica de jornadas e pausas, 0 que, a época das
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telefonistas, havia sido razoavelmente estabelecido pela Iuta dos
trabalhadores, conquistas reduzidas pela fragmentacdo e novas
denominagdes da categoria dos operadores de telemarketing ou
teleoperadores. Redugbes de poucos segundos em cada ligagao telefonica
utilizando-se do mesmo contingente de atendentes representam valores
altamente significativos quando se computam milhdes de chamadas
semanais. Essa redugdo é feita, como visto, as custas de exigéncias
temporais rigidas que acabam por afetar a saude dos trabalhadores.
Conclui-se, baseando-se nas manifestacbes empresariais, que existe uma
posicéo de negacao dos fatores de risco para adoecimento ocupacional dos
teleatendentes e, ao mesmo tempo, de enfrentamento das exigéncias do
setor publico de protegado ao trabalho, evidenciando insuficiéncia das acbes

dos trabalhadores e limites do poder publico nesse campo.

Os pesquisadores baianos tém demonstrado crescente interesse
nesta populagdo. Fernandes et al. (2005) em estudo focando organizagao e
condicbes de trabalho numa central de teleatendimento ativo e passivo de
Salvador, sugeriam estratégias de intervengdo com a finalidade de
promoc¢ao de saude e prevencdo de doencas ocupacionais. A maioria dos
teleoperadores pesquisados era formada por mulheres 81,3% e 18,7% de
homens, a idade predominante situou-se entre 21 e 30 anos e 66,9%
possuiam 2° grau completo e 32,4% cursavam ou ja tinham concluido a
graduagéo. Dos teleoperadores pesquisados 16,8% referiram sintomas de
estresse. O estresse ao ser relacionado com a faixa etaria dos operadores
foi mais intenso entre os operadores mais jovens. Apenas 8,8% estavam na
empresa ha mais de dois anos, o que mostra a alta rotatividade neste tipo de
atividade, em virtude — segundo os autores — das caracteristicas do servigo:
repetitividade das tarefas, falta de autonomia do trabalhador, altas cargas de
trabalho, tanto fisicas como psiquicas pela exigéncia acelerada das
atividades, além da auditoria constante sobre o trabalho. Foi concluido que é
de fundamental importancia a implantacéo de acbes que visem desencadear

um processo de humanizagéo do ambiente de trabalho. Para tanto deve-se
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fundamentar as acbes na dindmica psicossocial e se considerar aspectos
subjetivos envolvidos nos contextos de trabalho. E necessario reconhecer o
trabalhador como um participante ativo no processo de trabalho e ndo como

ferramenta ou componente da maquina.

A midia impressa local — (Jornal da Faculdade de Comunicacédo da
Universidade Federal da Bahia) noticiou que as empresas que oferecem
esse servico tém crescido as custas de mao de obra barata, o perfil dos
teleoperadores é de jovens, universitarios e mulheres. Grande parte desses
jovens tem no teleatendimento o primeiro emprego e renda fixa. Ainda é
relatado pela reportagem que sdo comuns neste setor demissdes em massa,
de forma arbitraria, ja que as empresas funcionam baseadas numa politica
de renovacéao periddica de teleoperadores. Ja os profissionais ouvidos pela
reportagem apontam como maiores reclamagdes o assédio moral
(humilhacdo no local de trabalho), doengas ocupacionais, desrespeito as
pausas obrigatdrias no local de trabalho, controle rigido das pausas, além da

cobranga por produtividade. (Matos, 2007- reportagem na integra em anexo)

Em outra reportagem publicada em 06-05-2007 pelo Jornal Correio da
Bahia, é ressaltado novamente o aumento expressivo do setor, a presenga
predominante de jovens entre 18 e 24 anos, universitarios que buscam
conciliar trabalho e estudo. A reportagem refere que a remuneragdo média é
entre R$400,00 e R$500,00; o descanso é de no maximo 20 minutos, dentro
de uma carga horaria de seis horas diarias. O jornalista finaliza informando
que a atividade é estressante e que € preciso ter concentracao e disciplina,
além de paciéncia e jogo de cintura para lidar com pessoas muitas vezes
insatisfeitas. Outro ponto relevante é a alta rotatividade nestes servigos, que
a reportagem atribuiu ao grande numero de demissdes em massa.

(Patrocinio, 2007 - reportagem na integra em Anexo)

Ferreira-jr. & Saldivab (2002) realizaram estudo em Sao Paulo

relacionando a presenca de desordens musculoesqueletais em
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trabalhadores que realizam tarefas interativas com o computador e telefone.
A pesquisa foi realizada com 62 teleoperadores de uma central ativa e numa
central passiva subsidiaria de um banco internacional. Foi utilizada uma
analise do trabalho desenvolvido nas centrais e um questionario auto-
aplicavel. Os dados apontavam, por intermédio da analise estatistica, o
relacionamento de caracteristicas ergondmicas, organizacionais e
psicosociais das atividades desenvolvidas com o relatério dos sintomas no
pescog¢o-ombro e na mao-pulso por mais de 7 dias consecutivos devido a
desordens musculoesqueletais. De acordo com testes estatisticos as
operacoes ativas do teleatendimento, a duragao no trabalho e o nivel baixo
da satisfagdo com o arranjo fisico do ambiente de trabalho emergiram como
os fatores mais relacionados aos sintomas de alteracdo no pescogo-ombro e
ao mao-pulso que caracterizam as desordens musculoesqueletais e induzem
ao absenteismo. Este estudo enfatizou o papel de fatores psicosociais no
trabalho na ocorréncia de desordem musculoesquelética em trabalhadores

que utilizam o computador e o telefone ao mesmo tempo.

Rocha et al. (2005) Identificou fatores de risco para sintomas
musculoesqueletais entre teleoperadores ativos de um banco em Sao Paulo,
foi realizada analise ergonémica do trabalho, envolvendo a observagao do
trabalho e as entrevistas e questionarios respondidos por 108
teleoperadores. As mulheres representaram 88% teleoperadores, 70% com
idade de 18 a 23 anos. O tempo de funcionamento diario era 6 h com
intervalo de 30 minutos. Os trabalhadores permanecem 95% do tempo,
digitando e respondendo a chamadas de telefone. Entre as teleoperadores
houve prevaléncia de sintomas de garganta de 43% e do pulso/méao era
39%. Os autores revelam que fatores de risco foram associados com os
sintomas do pulso/mao: altura inadequada da mesa e para responder acima
de 140 chamadas. Os fatores de risco associados com os sintomas da
garganta/ombro foram poucas pausas de descanso e conforto térmico
inadequado. Concluiu-se que para a prevencdo de desordens

musculoesqueletais entre teleoperadores ativos como uma aproximagao
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integrada visando melhora no projeto da estagdo de trabalho, conforto
térmico do ambiente, regime bem-programado de descanso e objetivos

realisticos da producéao.

Jones et al. (2002) realizaram estudo sobre fatores de prevaléncia e
de risco para problemas da voz entre teleoperadores estadunidenses e
compararam com a populagao geral. Foi investigado se estes problemas
vocais afetaram a produtividade e foram associados com a presenca de
fatores de risco sabidos para problemas da voz. A amostragem foi
randdmica e aleatéria e dos 373 empregados de 6 empresas de
teleatendimento de diferentes naturezas; 304 empregados terminaram o
exame. Uma amostra por conveniéncia de 187 estudantes de um colégio da
comunidade com similaridades na idade, no sexo, no nivel da instrugdo e
prevaléncia semelhante de fumantes em comparagao ao grupo de estudo.
Os teleoperadores eram duas vezes mais provaveis de relatar um ou mais
sintoma de fadiga vocal comparado com controles com o ajuste para a
idade, o sexo e fumantes. Daqueles examinados, 31% relataram que seu
trabalho foi afetado por uma média de 5 sintomas, dentre os quais foram
destacados pelas mulheres: fumo, medicamentos para emagrecer; sinusite,
resfriados freqlentes e boca seca; e ser sedentario. Os autores concluiram
que houve maior prevaléncia de problemas na voz entre teleoperadores do
que no grupo controle. Estes problemas afetam a produtividade e sao
associados a fatores de risco modificaveis, a avaliagdo da disfonia
relacionada ao trabalho deve abranger todas as determinantes de saude, e 0
tratamento deve focalizar em fatores de risco modificaveis, ndo apenas a

reducéo da carga vocal ocupacional.

Norman et al. (2004) em estudo realizado na Suécia que investigou as
condicbes de funcionamento e os sintomas entre teleoperadores ativos.
Esse € um dos setores que esta em expansao naquele pais atualmente. O
método deste estudo foi de coorte transversal, os teleoperadores de uma

central foram comparados com um grupo da referéncia de 1.459 usuarios
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profissionais do computador de outras ocupagdes. Um questionario
pesquisou condicdes e sintomas fisicos e psicossociais de funcionamento da
central durante um més. As observacdes foram estruturadas de acordo com
uma lista de verificagdo ergonémica e foram usadas para avaliar o projeto da
central de trabalho. O grupo de teleoperadores ativos trabalhava por um
tempo mais curto em suas tarefas, porém passavam mais continuamente na
frente do computador do que o grupo da referéncia. Foram observados que
havia deficiéncias na colocacdo do espaco de trabalho, do teclado e do
head-set. Os teleoperadores relataram a pouco suporte de seu supervisor
imediato, controle baixo e limitaram oportunidades de crescimento em seu
trabalho. Uma grande propor¢do do grupo de teleoperadores relatou
sintomas musculoesqueletais. Os autores concluiram que os teleoperadores
ativos sao expostos as condi¢des de trabalho indicaram um risco aumentado
de desenvolver desordens musculoesqueletais. O estudo mostrou também
que os teleoperadores novos na central e com uma carreira mais curta
tiveram um prevaléncia mais elevada de sintomas vocais quando
comparados a trabalhadores mais velhos de outros setores do mercado de

trabalho.

A relacdo entre os mecanismos de controle de trabalho realizados
pela empresa e as queixas de cansago e esgotamento dos mesmos., foi o
tema pesquisado por Vilela e Assungéo (2004), no qual buscaram investigar
em um grupo de 2.285 teleoperadores. A pesquisa utilizou métodos de
analise ergondmica do trabalho, utilizando as queixas espontédneas dos
teleoperadores de uma empresa que havia sido denunciada por eles ao
sindicato da categoria por adoecimento no trabalho. Nessa central os
mecanismos de controle dos teleoperadores eram: registro manual de cada
atendimento, registros telefbnicos e em tempo real da duragdo dos
atendimentos. As ligagdes gravadas eram analisadas pelo supervisor de
cada setor da central observando: conteudo das ligagdes, tom de voz e
agilidade no atendimento, a empresa ndo apenas determinava o conteudo

que deveria ser abordado com o cliente, mas também a entonagéo de voz



38

usada, afim de ndo demonstrar manifestacbes emocionais para o cliente.
Além do controle eletrbnico existia na empresa o controle de hierarquia com
controles de entrada, saida, duragdao real da Unica pausa permitida e
absenteismo. Mensalmente eram emitidas fichas que avaliam a qualidade do
atendimento pelos parametros da empresa: autodesenvolvimento, aspectos
disciplinares e produtividade. Concluiu-se que a empresa depende do
esforco mental e de grande controle afetivo dos teleoperadores para
conseguir uma interagdo e satisfagdo com o cliente que, além disso,
necessitam superar as dificuldades sem ultrapassar os tempos previstos de
acordo com as metas comerciais ou romper o controle imposto. O resultado
observado foi 0 adoecimento dos trabalhadores. A partir da analise realizada
a empresa pode repensar seu sistema monitoramento e mudar a situagao de

seus empregados.

Glina & Rocha (2003) realizaram estudo em uma central de
teleatendimento ativo, com anadlise ergondmica do trabalho e observagao
sistematica do trabalho dos teleoperadores. Foram realizadas entrevistas
com: gerentes, supervisores, operadores. A demanda inicial dos funcionarios
se originou no departamento pessoal que apontou elevados indices de
Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT). Do total de
operadores pesquisados (109) 88,1% - 96 eram mulheres, sendo 76 na faixa
entre 18 e 23 anos. O perfil do cargo de operador exigia: dicgdo, cursar
faculdade, idade entre 18 e 25 anos e desembarago, existia também a
contracdo de mulheres entre 30 e 45 anos. Foi observado durante o turno
de trabalho — 6 horas, os trabalhadores permaneciam em postura estatica
sentada 95% do tempo, com fone de ouvido, consultando a tela e utilizando
o teclado. Os autores destacaram os principais pontos de estresse
encontrados: rapidez em conflito com a qualidade dos atendimentos, ja que
os operadores s&o orientados a atender com objetividade em curto espago
de tempo; grande quantidade de informacgdes relativas a produtos e servigos
do banco que era preciso conhecer; proibicdo para escrever utilizando

caneta e papel — por razdes de seguranga; fila de clientes em espera, falta
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de controle sobre o trabalho, relacéo dificil ou ameacadora com os clientes.
No decorrer da pesquisa sao citados diversos trabalhos que relacionam o
monitoramento eletrénico associado a tensdo psicolégica como fatores de
estresse.Os dados obtidos pela pesquisa apontam a existéncia de elevada
sobrecarga emocional, cognitiva e fisica no trabalho dos operadores, os
autores sugerem que é fundamental rever as condi¢des e organizagao do
trabalho destes profissionais visando diminuir as exigéncias e

constrangimentos de forma a prevenir doengas relacionadas ao trabalho.

Para Marinho-Silva & Assungédo (2005), as relagdes empresa -
teleoperador sofrem um descompasso entre as medidas para enfrentar os
problemas de saude e a realidade do trabalho. Os autores estudaram a
interacdo entre empresas de teleatendimento, 6rgaos publicos interessados
em saude dos trabalhadores, assessorados por pesquisadores
universitarios, e entidade sindical de telefonistas, apresentando e
analisando esse descompasso. A partir dos inquéritos do Ministério Publico
do Trabalho e com apoio na literatura sobre o adoecimento de
teleoperadores foram analisadas as posicbes das empresas em relacdo aos
riscos gerados pelo trabalho. Apesar das alegagbes, nenhuma das
empresas estudadas trouxe as audiéncias avaliadas o detalhamento de
suas atividades ou de interveng¢des na area de ergonomia e organizagéo do
trabalho visando melhorias das condi¢cdes de trabalho e saude de seus
empregados. Com relagao a jornada de trabalho e as pausas as empresas
alegaram que o regime era de 6h diarias, no entanto os sindicalistas
apontavam que havia a politica de se cobrar dos empregados 6h e quinze
minutos de jornada; geralmente fazem-se dois periodos de pausa, somando
em torno de 25 a trinta minutos, em jornadas de seis horas e 15 minutos de
duracédo, incluindo o intervalo obrigatério de 15 minutos da legislagao
trabalhista. Os representantes das empresas afirmaram, explicitamente, que
os momentos das pausas sao determinados pelo trafego telefénico. As
empresas posicionam-se como benfeitoras, formadoras de jovens, solu¢des

contra o desemprego, mantendo ambientes de trabalho alardeados como
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saudaveis e motivadores. Os trabalhadores, todavia, apresentam queixas
multiplas, denunciadas pelas organizagdes sindicais que, por sua vez, estao
limitadas pelos embaragos do desemprego, das privatizagdes e do
desmonte recente dos direitos sociais dos trabalhadores. Os autores
concluem, baseando nas manifestagdes empresariais, que existe uma
posicao de negacgao dos fatores de risco para adoecimento ocupacional dos
teleoperadores e, ao mesmo tempo, de enfrentamento das exigéncias do
setor publico de protecao ao trabalho, evidenciando insuficiéncia das acdes

dos trabalhadores e limites do poder publico nesse campo.

As pesquisas em nossa area sobre o teleatendimento evoluiram
sensivelmente, para Quinteiro (1995), o perfil de um teleoperador era o de
um individuo alegre, otimista, de bom humor, boa saude, que goste de falar
e que fosse prestativo, gostasse de ajudar, cooperar. O autor ainda ressalta
que o fonoaudidlogo deve ter atengéo para com sotaques muito intensos e o
uso correto do portugués; o teleoperador deveria ter uma voz agradavel —
candidatos com vozes muito agudas ou muito graves, assim como as de

nasalidade muito intensa ndo causam bom impacto comercial.

Na década de 1990 a literatura ainda era carente em publicacdes que
tratassem da voz profissional e havia o inicio das atividades do
fonoaudidlogo na area do teleatendimento, Algodoal (1995) apresentou
estudo que norteou trabalhos desenvolvidos posteriormente, havia a
preocupagdo em ir além da garantia de uma boa voz no processo de
admissao e sim da manutengado da mesma. Em 2002, apds notavel aumento
de pesquisas na area, o autor revela a valorizagdo das empresas nesse
segmento e neste estudo centrou-se nas praticas de linguagem em situagao
de trabalho dos teleoperadores, para isso € fundamental conhecer o

ambiente de trabalho e o contexto em que ocorrem.

No inicio da década, Berenstein (2001) tragcou o perfil do trabalho dos

fonoaudidlogos que atuavam com telesservigos. A atuagdo evoluiu nos
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ultimos anos, no inicio a execucdo das atividades era fortemente
influenciada pela pratica clinica e o trabalho era focado na prevencéo das
alteracbes vocais e promocdo da saude vocal. Trabalhos calcados no

aprimoramento da comunicag¢ao ainda eram pouco abordados.

Montoro (1998) realizou pesquisa bibliografica investigando as
relacdes entre sintomas vocais, estresse e centrais de telesservicos.
Caracteristicas como cansaco ao falar, dor ou tensdo no pescogco sao
queixas relacionadas ao ambiente de trabalho do teleoperador e sao
relacionados a processos de disfonia e estresse. Em 2002, o autor faz
reflexdo sobre as formas de intervencgéao realizadas por fonoaudiélogos junto
a essa populacao, ha uma critica quanto a forma que era desenvolvida com
base em apostilas e manuais com exercicios, ou um recurso ainda pior o uso
de exercicios fonoaudiolégicos orientados por “multiplicadores” que
realizaram treinamento anteriormente por fonoaudiologos. O autor enfatiza a
necessidade de se realizar uma intervengédo planejada de acordo com as
necessidades da empresa e dos teleoperadores e que isso demanda um
processo de construgdo a ser realizado sob a forma de parceria entre os

envolvidos.

Salzstein (2000) e Salztein & Olival (2002) realizaram reflexao sobre a
relagdo do contexto organizacional, organizagcdo do trabalho e qual o
impacto disso nos teleoperadores ativos e passivos com relacdo as queixas
vocais. Os autores descreveram que a partir da percepcao dos individuos,
que a relagao entre o trabalho desenvolvido por eles e a organizagdo do
servigo dos mesmos pode influenciar a saude fisica, especificamente com o
surgimento de queixas e alteragdes vocais/laringeas, na saude psiquica, na
qualidade e na produtividade dos servigos prestados. O profissional interage,
influencia e é influenciado pela organizagéo do trabalho, especificamente os
teleoperadores convivem em um cenario de complexidade, de interacées

sociais e de intersubjetividade humana.
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Alloza (2002) buscou investigar os sentidos atribuidos a voz dos
teleoperadores, utilizou entrevistas individuais e grupos focais. Dentre os
achados merece destaque a funcdo de comunicagao sendo o sentido mais
apontado pelos pesquisados. Outros sentidos importantes na fungao
comunicativa foram apontados em situagdes do cotidiano: falar, pedir, obter
0 que se deseja, transmitir mensagens, fazer amizades, dar aulas e
palestras além de trabalhar. A relagdo entre falar e prazer também foram
destacados como ouvir musicas e cantar. O autor reforca que a voz é
facilitadora da comunicacdo, fundamental na interacdo, o teleoperador se
sensibilizado que a voz é mais do que um som, ¢é investida de informacoes,
emogodes, transforma e aproxima vai encarar de forma diferente seu trabalho

e a relagdo com sua propria voz.

Castelliano & Ferreira (2002) recomendam ao teleoperador que ele
desenvolva habilidades de persuasao, sendo educado, cortés e atencioso,
evitando intimidades. O profissional deve usar corretamente o tom, a inflexao
e a construgado de frase, pois as pessoas gostam de falar com pessoas e
nao com maquinas. Assim, transmitir emogéo através da voz parece ser uma

necessidade real nesta interagao sem contato face a face.

Algodoal e Oliveira (2003) referem que ao telefone buscamos
subsidios que indiquem se o objetivo da ligacdo estd sendo satisfatorio,
quais sdo as reacdes do interlocutor. Essa interferéncia pode ser realizada
se forem observados 0s recursos vocais como ritmo, entonacgao e velocidade
da fala. Os autores afirmam que as empresas, atentas a esses aspectos,
tém buscado um atendimento mais personalizado, humanizado, menos
artificial, na busca de melhores resultados. Defendem que o fonoaudidlogo
consegue relacionar as estruturas dos 6rgaos da fala a sua fungéo e com o
conhecimento em linguagem compreende também o funcionamento da inter-
relagdo com as pessoas, 0 uso da voz e da linguagem funcionando
harmoniosamente trazem beneficios para a comunicacédo,nao apenas para o

trabalho e também para a vida.
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Caracga (2003) em estudo com enfoque na assessoria fonoaudioldgica
em teleatendimento, construiu em sua pesquisa grupos de trabalho a duas
equipes de teleoperadores, nos quais diversos temas foram abordados. E
interessante que nao foi apenas enfocada apenas a saude vocal, foram
inclusos temas em saude auditiva, estresse ocupacional, condi¢cdes de
trabalho, dentre outros. O processo de agédo conjunta visava trazer aos
grupos a capacitagdo para serem promotores da propria saude. O autor
reforga a importancia de se realizar estudos nos quais sejam privilegiadas
acdes em grupo, favorecendo a interacdo entre os participantes. E
necessario que o fonoaudidlogo seja inserido como um profissional da area
de saude que pode atuar em programas que visem a melhora da qualidade

de vida no trabalho.

Oliveira (2005) realizou pesquisa com objetivo de avaliar a efetividade
de um programa de treinamento vocal para teleoperadores baseado em
exercicios de aquecimento e desaquecimento vocal, foram utilizadas a
avaliagdo acustica e perceptivo-auditiva, ao final do estudo observou-se
melhora no padréao acustico, porém sem diferenca significativa na avaliagao

perceptivo-auditiva.

Para Madureira (2005) a expressividade oral pode nos dar o impacto

da fala na comunicagao entre os homens:

“ falar de expressividade da fala é falar sobre o simbdlico dos sons. O uso simbdlico
dos sons nao se restringe ao poético, ao uso magico do som, ela invade o discurso oral em
seus variados géneros e estilos e aponta para o &mago da questéo do tratamento entre som

e sentido: a epistemologia do som nao pode ser desvinculada da epistemologia do sentido”
(pég. 23)

Palavra, significado, intengdo se mesclam na construgéo do discurso,

num processo que ocorre a todo instante na comunicagao.
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Algodoal (2002) em estudo sobre as praticas de linguagem no
teleatendimento revela que na analise da expressividade oral, ha
predominancia dos padrbes de pitch nivelado e ascendente-descendente
quando o teleoperador expressa concordancia. O script, tantas vezes
repetido, pode ser percebido pelo cliente pela auséncia de hesitagdo durante
a fala. Mesmo quando ndao ha um script pré-determinado pela empresa ha
uma regularidade nas interacbes e uma fraseologia semelhante, em
momentos de maior tensdo durante a interagdo realizam ajustes como a

variacao da entonacao afim de concluir a venda.

Moreira-Ferreira (2007) mostra que a expressividade oral surge dos
ajustes na dinamica e qualidade vocal e que envolve o conteudo simbdlico
presente na voz levando a julgamentos de aceitacdo ou rejeicdo o que pode
interferir na relacdo comunicativa.

O autor completa:

(...)sdo ajustes que colaboram para uma sensagdo positiva do
teleoperador para o cliente: a produgdo neutra da voz, com ressonancia,
projegdo e loudness equilibrados, ampla extensao de frequéncia
fundamental, com contorno ascendente, ou ascendente/descendente ao
longo das frases, frases interrogativas com contornos variados,
proeminéncias frequentes pontuadas por elevagdo do pitch, ou por
prolongamento de vogais, em vocabulos de significagdo importante e
pausas freqlentes. Ja sensagbes negativas: produgédo vocal em qualidade
tensa, com ressonancia hipernasal, projecdo reduzida pela caracteristica
faringea e loudness elevado, extensédo de frequéncia fundamental restrita,
com predominio de contornos lineares ou descendentes, proeminéncias
pouco frequentes, realizadas basicamente por elevagdo de loudness ou
pitch, sem distincdo de sua ocorréncia em vocabulos que pudessem ser
semanticamente significantes e pausas pouco freqlentes” (pag. 199)

Sua pesquisa em teleatendimento receptivo revelou que os
teleoperadores mais competentes foram aqueles que souberam utilizar
melhor ajustes de qualidade e dindmica vocal, para compor a expressividade

oral e na escolha dos recursos linguistico-discursivos.
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4. METODO

O presente estudo teve o carater observacional transversal desenvolvido
em uma central de teleatendimento, em Salvador. A instituicdo financeira
tem os servigos de teleatendimento ativo e receptivo de uma empresa

terceirizada, que funciona no prédio da contratante.

A pesquisa foi aprovada pelo Conselho de Etica do Mestrado de
Fonoaudiologia da PUC-SP, sob o numero 051/2006 (Anexo 1), e pela
empresa por meio do termo de consentimento livre esclarecido (Anexo 2) e
a pesquisadora se comprometeu em realizar devolutiva dos dados para a

diretoria e a realizagao de um treinamento para os teleoperadores.

4.1.Populacéo de estudo:

Teleoperadores do sexo feminino, de uma central de teleadentimento
ativo, no periodo de Margo a Junho de 2007.

A selecdo somente de mulheres se deu por esse grupo apresentar
maiores sinais de stress no trabalho e por predominante nas centrais de
teleatendimento, a presencga feminina (Ferreira-jr. & Saldivab 2002, Glina &
Rocha 2003, Vilela e Assuncdao 2004, Marinho-Silva & Assuncido 2005,
Rocha et al. 2005).

4.2. Amostra:
Os critérios de exclusdo do estudo foram teleoperadoras do setor
receptivo e aquelas que nao assinaram o termo de consentimento livre

esclarecido.

O tamanho da amostra se deve a limitagdo do campo de estudo. Sabe-se
que pode comprometer a analise estatistica. Acrescenta-se que segundo a

teoria das representagcdes sociais ao se aplicar uma abordagem qualitativa,
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nao ha um numero minimo obrigatério de sujeitos, tal qual se € exigido pelas

metodologias fundamentadas nas analises estatisticas (Spink, 2003).

4.3.Coleta de dados:
A coleta dos dados ocorreu em duas etapas:

12. Preenchimento dos formularios com um tempo estimado de 15
minutos, aproximadamente. Estes foram preenchidos no intervalo das
funcionarias e na copa da instituicdo. Apos explicagdo dos objetivos do
estudo, o aceite e assinatura do Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido (Anexo 3), era entregue o formulario.

22 Apos identificacdo do nivel de estresse, foram selecionadas duas
teleoperadoras. Uma com o nivel alto desgaste e a outra com baixo
desgaste. Ambas foram gravadas pela central, a qual forneceu suas
gravagoes para analise de expressividade oral. Uma avaliadora externa fez a

analise a partir do protocolo de Borba.

4.3.1. Instrumentos da pesquisa:

O questionario para avaliar o estresse ocupacional é de rapida e facil
aplicagcado, com poucas perguntas e conteudo abrangente. Suas questbes
sdo organizadas por blocos tematicos. O pressuposto tedrico que o
fundamenta é sdlido e comprovado em diversas pesquisas com diferentes
profissdes (Karasek & Theorell 1990, Jonge et al. 2000, Alves 2004a , Alves
2004b, Colins et al. 2005, Li et al. 2007).

A- Versédo resumida da Job Stress Scale — (Anexo 4)

Para avaliar os aspectos de demanda-controle Karasek (1985)
elaborou o Job Content Questionnaire JCQ (Questionario sobre Conteudo do
Trabalho). Sua verséo longa compreende 49 questdes, abordando, além de
controle e demanda psicolégica, suporte social proveniente da chefia e dos

colegas de trabalho, demanda fisica e inseguranga no emprego.
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Alves et al. (2004b) pesquisadores da Escola Nacional de Saude
Publica — FIOCRUZ. realizaram a tradugéo e validagao para o portugués da
versao reduzida do questionario originalmente elaborado por Karasek (49
perguntas) a qual foi elaborada na Suécia por Téres Theorell em 1988. Este
questionario contém 17 questdes: cinco para avaliar demanda, seis para
avaliar controle e seis para apoio social. As opcbes de resposta foram
apresentadas em escala tipo Likert (1-4), por exemplo: (variando entre

“freqientemente” e “nunca/quase nunca”).

B- Protocolo de avaliagcdo ocupacional da voz falada de Borba (2003)
(Anexo 5), Protocolo de avaliagdo para teleoperadores de Bardeli et al.
(2001) (Anexo 6)

Borba (2003) prop6s e analisou a aplicabilidade de um instrumento de
avaliacdo da voz falada para teleoperadores. O autor incluiu na avaliagao
dados pessoais e profissionais, aspectos de saude geral, disturbios de vias
aéreas, saude auditiva, habitos alimentares, habitos relacionados a voz e
sintomas vocais e tratamentos realizados anteriormente. Havia também
caracteristicas quanto ao local de trabalho: ruido, temperatura, exposicao a
alérginos, iluminacdo, mobiliario. A avaliacdo abordou aspectos posturais,

miofuncionais orais e de comportamento vocal.

Este protocolo foi sugerido como forma de avaliagdo ocupacional para
teleoperadores, a escolha deste instrumento se deu apds revisdo da
literatura sobre o assunto e mostrou-se completo e abrangente e é possivel

aplica-lo em centrais de diferentes naturezas de servigo.

Afim de completar os dados da descricdo da central utilizou-se o
protocolo de avaliagao para teleoperadores de Bardeli et al. (2001) que além
de abordar os aspectos analisados na avaliacdo proposta por Borba,
aprofunda no levantamento de dados sobre o sistema operacional e

organizacional da central.
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O anexo 7 é a versao das adaptacbes realizadas nos protocolos de
Bardeli et al. (2001), Borba(2002) e Alves et al. (2004b).

4.4.Procedimentos:

Antes de iniciar a pesquisa em campo, a pesquisadora realizou
reunides com as supervisoras da empresa terceirizada e da empresa
financeira, nestas reuniées foram abordados os dados da pesquisa, o sigilo
quanto aos dados e apresentado o material que seria utilizado na coleta de

dados sobre estresse.

A utilizacdo do processo de monitoria para avaliacdo e gravacao do
desempenho das teleoperadoras foi possivel por conta que a Central
dispunha de tal tecnologia. Isto permitiu a coleta de dados. As gravacdes
obtidas da central registram as ligagdes realizadas no momento de venda e
registro da voz dos clientes. Para tanto, solicitou-se que fossem gravadas

ligagcbes nos periodos de maior concentragao de vendas.

Foram gravadas 3 ligagbes de cada teleoperadora com alto e baixo
desgaste, que ndo necessariamente resultavam em dialogo com o cliente. A
escolha da ligacao para analise considerou a qualidade do som da gravacgao,
havia ruido de fundo (vozes dos teleoperadores, ar condicionado) e o trecho

escolhido pela pesquisadora para realizar a analise foi o mais inteligivel.

A edigdo das gravagdes foi feita pela ouvidoria da prépria central, na
qual descartou-se o inicio e o final da ligagcédo, j4 que nessa fase ha a
identificagcdo com dados pessoais do cliente, que sé sabe que esta sendo

gravado quando a venda do produto é efetivada.

As teleoperadoras vendiam produtos diferentes no mesmo
departamento, o foco da analise foi a expressividade oral € ndo o

desempenho durante a venda.
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4.5.Variaveis em Estudo:
4.5.1. Fator de Estudo
O estresse no trabalho resulta da interacdo entre muitas demandas
psicoldgicas, menor controle no processo de produgao do trabalho e menor
apoio social recebido de chefes e colaboradores, no ambiente de trabalho.
Quando a possibilidade de equilibrio estda comprometida o individuo entra em
sofrimento chegando a ponto de desenvolver uma doenga organica, em

especial quando ha constancia no estimulo. Karasek & Theorell (1990)

4.5.2. Qutras variaveis:
Foram pesquisadas as seguintes variaveis também:

e Histérico profissional: profissdo, tempo da profissdo, tempo no local,
carga horaria (diaria/semanal/folgas), realizagdo de atividades com a voz,
satisfacdo com a voz, presengca ou ndo de problema na voz, uso de
medicamento.

e Histérico pessoal ha o foco na saude com perguntas sobre: disturbios
de saude geral, disturbios de vias aéreas, saude auditiva, habitos
alimentares, habitos relacionados a voz, sintomas vocais presentes nas duas
ultimas semanas, habitos relacionados a voz e caracteristicas relacionadas
ao trabalho.

¢ |dade (em anos)

o Estado civil

Escolaridade

Avaliagdo do comportamento vocal

Demanda que sdo aspectos quantitativos como: tempo e velocidade,
para realizacdo do trabalho, e wuma pergunta avalia aspecto
predominantemente qualitativo do processo de trabalho, relacionado ao
conflito entre diferentes demandas.

¢ Dentre as seis questdes referentes ao controle, quatro se referem ao
uso e desenvolvimento de habilidades, e duas a autoridade para tomada de

deciséo sobre o processo de trabalho. Para ambas as dimensdes, as opgdes
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de resposta sdo apresentadas em escala tipo Likert (1-4), variando entre
“freqientemente” e “nunca/quase nunca”.

e Apoio social contém seis questdes sobre as relagdes com colegas e
chefes com quatro opg¢des de resposta em escala tipo Likert (1-4) com

variacao entre “concordo totalmente” e “discordo totalmente”.

4.6. Andlise dos dados:
Anterior a analise procedeu-se a digitagao na interface do EPI-INFO
2000. A analise descritiva foi a partir do calculo das freqiéncias das
apresentadas anteriormente. Apds analise inicial e alguns apontamentos da
literatura estudada realizou-se anadlise bivariada, considerando variavel
dependente (estresse). Utilizou-se o teste de x? com nivel de significancia de
5%.

4.6.1. Analise dos dados do protocolo de stress:
As respostas do protocolo foram divididas em quatro categorias
(demanda, controle, autonomia para tomada de decisées e apoio social) de

acordo com os quatro quadrantes propostos por Karasek.

As respostas obtidas foram pontuadas, a cada uma foi atribuido um
valor de 1 a 4, no sentido de menor para maior frequéncia. Exemplificando:
para pergunta sobre demanda — “com que freqiéncia vocé tem que fazer
suas atividades com muita rapidez?” e as teleoperadoras tiveram quatro
opcbes de resposta: Frequentemente (4 pontos), as vezes (3 pontos),

raramente (2 pontos), nunca ou quase nunca (1 ponto).

Uma das perguntas sobre demanda teve mudanga na pontuagéo (
“vocé tem tempo suficiente para cumprir suas tarefas no trabalho?” e as
opgdes Frequentemente (1 ponto), as vezes (2 pontos), raramente (3
pontos), nunca ou quase nunca (4 pontos)) A pontuagdo muda por que é

inversamente proporcional. Quanto maior o tempo do individuo para
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desenvolver suas tarefas, menor a demanda de trabalho. A pontuacdo da
categoria de demanda, resulta na soma das perguntas, variando entre 5 e 20
pontos.

A pontuacgao referente a controle, foi obtida por meio da soma de seis
perguntas e variou entre 6 e 24. Nessa categoria a pontuacéo é de acordo

com a anterior.

Com relagao ao apoio social os escores também foram obtidos pela
soma das opgdes que foram: concordo totalmente (4 pontos), concordo mais
que discordo (3 pontos), discordo mais que concordo (2 pontos), discordo

totalmente (1 ponto).

De acordo com o tedrico Karasek que individuos que apresentam as
relagcdes citadas abaixo sido caracterizados com um nivel de estresse, os
quase sao: (Para melhor visualizagao vide quadro abaixo)

» Alto desgaste, quando ha Maior demanda de trabalho e
menor controle sobre 0 mesmo
= Passivo, quando ha menor demanda de trabalho e
menor controle sobre 0 mesmo .
» Ativo, quando ha Maior demanda de trabalho e
Maior controle sobre o mesmo .
» Baixo desgaste, quando ha menor demanda e

Maior controle.
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Representados pelos quadrantes: (fig.1)

FIGURA 1 - Esquema do modelo de demanda-controle de Karasek.

Demanda Psicolégica Aprendizado e
Motivagéo para
BAIXA ALTA desenvolver novos
padrdes de
comportamento
Baxo
Ativo
desgaste
Pggivo 0
Desgaste
4 Risco de

desgaste
psicolégico e
sofrimento
fisico

Adaptado de Karasek et al. (1981) e Theorell (1996)

4.6.2. Analise descritiva dos atendimentos selecionados:
Caracterizou-se os recursos de expressividade oral em analise
descritiva realizada por fonoaudidloga com experiéncia na atuagao

voltada a expressividade em teleatendimento.(ANEXO)

As teleoperadoras selecionadas tiveram os indices de estresse
préximos aos valores extremos. Valores maximos: controle 20 pontos,
demanda 24 pontos e apoio 24 pontos e valores minimos controle 5,

demanda 6 e apoio 6.

As ligacdes foram transcritas, o trecho escolhido do sujeito 1 teve
duragéo de 1min e 32 seq, e do sujeito 2, 1 min e 38 seg. Os dados foram
enviados para a fonoaudidloga sem a identificagdo do sujeito com alto

desgaste e baixo desgaste.
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5. RESULTADOS

Apo6s digitagdo dos dados uma primeira analise foi feita para
verificar a consisténcia dos dados. Com isso, iniciou-se a construcdo dos
indicadores de estresse e categorizagdo de varidveis continua de acordo

com uma pré-analise descritiva da amostra.

O numero de participantes da pesquisa foi de 52 teleoperadoras.

Tabela 1 — CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DAS
TELEOPERADORAS, SALVADOR - 2007.
Variaveis (n=52) %
Idade (X'=25,5 anos)
19 -| 23 anos 16 30,8
24 -| 25 anos 10 19,2
26 -| 31 anos 14 26,9
32 -| 45 anos 12 23,1
Estado civil
Solteira 31 59,6
Casada 14 26,9
Divorciada 7 13,5
Tém filhos
Nao 35 67,3
Sim 17 32,7
Grau de escolaridade
Ensino médio completo 26 50,0
Superior completo 3 5,8
Superior incompleto 23 44,2

Conforme os dados apresentados na Tabela 1 destaca-se a faixa
etaria de 19 a 23 anos com 30,8% (16). A média de idade foi de 25,5.
Observa-se que a maioria sao solteiras, ndo tem fihos. Quanto a

escolaridade nota-se que poucas completaram o superior completo.
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Tabela 2 — QUADRANTE DE ESTRESSE DAS TELEOPERADORAS SEGUNDO

KARASEK, SALVADOR - 2007.

Quadrante de Karasek (n=52) %

Alto desgaste 26 50,0
Ativa 4 7,7
Baixo desgaste 5 9,6
Passiva 17 32,7

Os dados da tabela 2 apontam que metade da populagao esta no quadrante

de alto desgaste (50%).

Tabela 3 - FREQUENCIAS E MEDIAS QUANTO AOS ASPECTOS
PROFISSIONAIS DAS TELEOPERADORAS, SALVADOR - 2007.

Variaveis X (n=52) %
Tempo de profisséo 36 meses

<1ano 13 25,5
1-| 3anos 13 25,5
3-| 5anos 16 31,4
5-] 20 anos

Me|diana 3 anos 9 17,6
Tempo de profissédo na central 7 meses

< 3 meses 12 23,5
3-| 7 meses 15 29,4
7 -| 15 meses 11 21,6
15 -] 96 meses

Med|iana 7 meses 13 25,5
Carga horéria 30 horas na central

Sim 49 94,2
Nao 3* 5,7
Turnos

Manha 28 53,8
Tarde 24 46,2

* Estes realizam teleatendimento passivo em outra central.

Quanto aos aspectos profissionais, o tempo de profissao distribui-se

similarmente até a categoria de 3 até 5 anos de profissdo. Uma minoria

concentra-se no intervalo de 5 a 20 anos de profissdo. A mediana de tempo

de profissao foi de 3 anos. Com relagao ao tempo de trabalho nesta central

chama-se atencdo a média de 7 meses de trabalho e tem mediana de 7
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meses. A maioria cumpre a carga horaria de 30 horas e a distribuicdo é

similar quanto ao periodo de trabalho.

Tabela 4 - FREQUENCIAS RELACIONADAS COM USO DA VOZ
PROFISSIONALMENTE. SALVADOR - 2007.
Variaveis (n=52) %
Faz outra atividade com o uso da voz profissionalmente
Sim 9 17,3
Nao 43 82,7
Qual a outra atividade que faz (n=9)
Canto 2 22,2
Educadora 3 33,3
Teleoperadora receptiva 3 33,3
Nao respondeu 1 1.1
Satisfeita com a sua voz
Sim 42 80,8
Nao 8 15,4
Nao respondeu 2 3,8

O uso da voz profissionalmente, além da atividade na central, é

realizada por 9 (17,3%) das teleoperadoras. As atividades mencionadas

incluiam o teleatendimento receptivo, mas em outra central, além da

atividade de canto e educacéo.
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Tabela 5 — FREQUENCIAS DOS HABITOS RELACIONADOS A VOzZ -
IMEDIATAMENTE ANTERIOR OU POSTERIOR AO TRABALHO. SALVADOR -
2007.

Habitos de: (n=52) %

Tomar gelado

Sempre 10 19,2
As vezes 11 21,2
Raramente 10 19,2
N&o responderam 21 40,4
Tomar café

Sempre 13 25,0
As vezes 10 19,2
Raramente 6 11,5
N&o responderam 23 442
Tomar leite, queijos, iogurte.

Sempre 22 42,3
As vezes 3 58
Raramente 5 9,6
N&o responderam 22 57,7
Falar muito

Sempre 18 34,6
As vezes 3 5,8
Raramente 2 3,8
N&o responderam 29 55,8
Gritar

Sempre 13 5,8
As vezes 6 11,5
Raramente 2 3,8
N&o responderam 41 78,8
Comer chocolate

Sempre 13 19,2
As vezes 10 25,0
Raramente 6 11,5
N&o responderam 23 44,2
Fumar

As vezes 2 3,8
Nao responderam 50 96,2

Na tabela 5 foram enfocados os dados sobre os habitos relacionados
a voz, imediatamente anterior ou posterior durante a atividade profissional.
Dentre os habitos, destaca-se: tomar gelado (58,9), comer chocolate
(55,1%), gritar (53,2%), falar muito (43,7%), os valores séo referentes a
todas teleoperadoras que responderam realizar os habitos em qualquer uma

das freqUéncias (as vezes e sempre).
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Tabela 6 — FREQUENCIAS DOS SINTOMAS VOCAIS PRESENTES NAS
ULTIMAS 2 SEMANAS. SALVADOR - 2007.

Sintomas vocais: (n=52) %

Cansaco ao falar

Sim 19 36,5
Néo 33 63,5
Ardor na garganta

Sim 10 19,2
Nao 42 80,8
Falhas na voz

Sim 10 19,2
Nao 42 80,8
Rouquiddo

Sim 11 21,2
Nao 41 78,8
Perda da voz

Sim 4 7,7
Nao 48 92,3
Pigarro

Sim 13 25,0
Nao 39 75,0
Esforco ao falar

Sim 4 7,7
Nao 48 92,3
Garganta seca

Sim 17 32,7
Nao 35 67,3
V0oz mais grossa

Sim 8 15,4
Nao 44 84,6
Voz mais fina

Sim 2 3,8
Néo 50 96,2
Voz fraca

Sim 3 58
Néo 49 94,2
Voz pior de manhéa

Sim 3 58
Néo 49 94,2
Voz pior a noite

Sim 4 7,7
N&o 48 92,3

Os sintomas vocais mais relatados, presentes nas duas semanas
anteriores a pesquisa foram: garganta seca (32,7%), rouquiddo com
(21,2%), ardor na garganta e falhas na voz, ambos com (19,2%), voz grossa

com (15,4%). Os sintomas com menor frequéncia foram: voz pior pela
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manha e pela noite com 7,7% cada, cansago com 6,5%, dor para falar e voz

fraca com 5,8% e voz fina com 3,8%.
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Tabela 7 — FREQUENCIAS DOS DISTURBIOS RELATIVOS A SAUDE GERAL,

SALVADOR - 2007.

Disturbios relativos a saude geral (n=52) %
Distarbio hormonal

Sempre 3 5,8
As vezes 2 3,8
Raramente 8 15,4
N&o responderam 39 75,0
Disturbio neurolégico

Sempre 3 5,8
As vezes 4 7,7
Raramente 6 11,5
Nao responderam 39 75,0
Disturbio digestivo

Sempre 6 11,5
As vezes 12 23,1
Raramente 5 9,6
Nao responderam 29 55,8
Disturbio psiquiatrico

Sempre 1 1,9
As vezes 1 1,9
Raramente 8 15,4
Nao responderam 42 80,8
Disturbio emocional

Sempre 5 9,6
As vezes 10 19,2
Raramente 4 7,7
Nao responderam 33 63,5
Disturbio coluna/postural

Sempre 1 21,2
As vezes 9 17,3
Raramente 7 13,5
Nao responderam 25 48,1
Distlrbio circulatério

Sempre 4 7,7
As vezes 1 21,2
Raramente 7 13,5
N&o responderam 30 57,7
Distlrbio sono

Sempre 8 15,4
As vezes 10 19,2
Raramente 4 7.7
Nao responderam 30 57,7

Dentre os sintomas de saude

geral pesquisados, destacam-se

disturbios da coluna/posturais com 21,2% referido na frequéncia “sempre”.
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Tabela 8 - FREQUENCIAS DOS DISTURBIOS DE VIAS AEREAS, SALVADOR -
2007.

Distlrbios de vias aéreas: (n=52) %

Rinite

Sempre 8 15,4
As vezes 11 21,2
Raramente 7 13,5
N&o responderam 26 50,0
Sinusite

Sempre 1 1,9

Raramente 6 11,5
As vezes 6 11,5
N&o responderam 39 75,0
Amigdalite

Sempre 3 5,8

Raramente 7 7,7

As vezes 4 13,5
Nao responderam 38 73,1

Faringite

As vezes 3 5,8

Raramente 8 15,4
Nao responderam 41 73,1

Laringite

As vezes 1 1,9

Raramente 7 13,5
Nao responderam 44 84,6
Bronquite

Sempre 1 1,9

Raramente 9 17,3
N&o responderam 42 80,8
Asma

As vezes 2 3,8

Raramente 7 13,5
Nao responderam 43 82,7

Dos sintomas de disturbios de vias aéreas, o mais relatado na

frequéncia “sempre” foi o de rinite com 15,4%.
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Tabela 9 — FREQUENCIAS DOS DISTURBIOS RELATIVOS A SAUDE AUDITIVA,
SALVADOR - 2007.

Disturbios relativos a saude auditiva: (n=52) %
Dificuldade de ouvir

Sempre 1 1,9
As vezes 9 17,3
Raramente 7 13,5
N&o responderam 35 67,3
Zumbido

Sempre 4 7,7
As vezes 4 7,7
Raramente 7 13,5
Nao responderam 37 71,2
Coceira no ouvido

Sempre 6 11,5
As vezes 11 21,2
Raramente 7 13,5
Nao responderam 28 53,8
Dor de ouvido

Sempre 4 7,7
As vezes 7 13,5
Raramente 8 15,4
Nao responderam 33 63,5
Intolerancia a sons altos

Sempre 10 19,2
As vezes 11 21,2
Raramente 5 9,6
Nao responderam 26 50,0

Dos disturbios relacionados a saude auditiva a intolerancia a sons

altos na frequéncia “sempre”, teve destaque com 19,2%.
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Tabela 10 - FREQUENCIAS DOS HABITOS RELACIONADOS A ALIMENTACAO,
SALVADOR - 2007.

Habitos relacionados a alimentac&o: (n=52) %

Horéario irregular da refeigao

Sempre 8 15,4
As vezes 20 38,5
Raramente 9 17,3
N&o responderam 15 28,8
Alimentacédo desregrada

Sempre 7 13,5
As vezes 8 15,4
Raramente 12 23,1
Nao responderam 25 48,1
Problemas com os dentes

Sempre 12 23,1
As vezes 5 9,6
Raramente 13 25,0
Nao responderam 22 42,3
Problemas na mastigacéo

Sempre 16 30,8
As vezes 3 5,8
Raramente 16 30,8
Nao responderam 17 32,7

Com relagao ao horario da refeicdo 15,4% referiram ser sempre
irregular e 38,5% apontaram que as vezes faziam isso. Problemas com os
dentes foi referido por 23,1% e problemas na mastigagéo por 30,8%, ambos

na frequéncia sempre.
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Tabela 11 — CARACTERIZAGAO DOS TREINAMENTOS RECEBIDOS PELAS

TELEOPERADORAS. SALVADOR - 2007.

Treinamentos sobre: (n=52) %
Produtos

Sim 34 65,40
Nao 18 34,60
Sistemas

Sim 27 51,90
Nao 25 48,10
Técnicas de atendimento

Sim 15 28,80
Nao 37 71,20
Técnicas de vendas

Sim 24 46,20
Nao 28 53,80
Fala/diccéo

Sim 14 16,90
Nao 38 83,10
Comunicagéo oral

Sim 4 7,60
Nao 48 92,40
Voz

Sim 12 5,70
Nao 40 94,30
Postura corporal

Sim 1 1,90
Nao 51 98,10

Dentre os treinamentos realizados destacam-se sobre produtos com

65,4%, seguido de sistemas da empresa com 51,9% e técnicas de vendas

com 46,2%.



Tabela 12 — CARACTERISTICAS DA
CENTRAL, SALVADOR - 2007.
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ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA

Variaveis: (N=52) %
Atendentes sob supervisao

15 -| 20 31 59,60
Maior que 20 4 7,70
N&o sabe 2 3,80
N&o respondeu 15 28,80
Relacionamento com os colegas

Otimo 26 50,00
Bom 1 21,20
Nao respondeu 15 28,80
Relacionamento com o supervisor

Otimo 27 51,90
Bom 10 19,20
Nao respondeu 15 28,80
Relacionamento com o cliente

Otimo 19 36,50
Bom 16 30,80
Regular 2 3,80
N&o respondeu 15 28,80

A maioria dos teleoperadores € dividida em grupos, entre 15 a 20,

(59.5%) com um supervisor. O relacionamento entre os colegas € 6timo para

a metade das pesquisadas, a relagdo com o supervisor € Otima para a

maioria com 51,9% e o relacionamento com o cliente teve maior variagao,

6timo para 36,5%, bom para 30,8% e regular para 3,8%.

Tabela 13 — PERCEPCAO DO ESTRESSE EM RELACAO AO TRABALHO PELAS

TELEOPERADORAS, SALVADOR, 2007

Categorias: (n=52) %

Sempre 6 11,50
Raramente 4 7,70
As vezes 26 50,00
N&o respondeu 16 30,80

O estresse esta presente no

trabalho, na percepcdo das

teleoperadoras, as vezes para 50% das pesquisadas, sempre para 11,5%,

raramente para 7,7%.
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Tabela 14 - DISTRIBUIGAO DA PERCEPGCAO DO ESTRESSE PELAS
TELEOPERADORAS SEGUNDO ESTRESSE OCUPACIONAL DE KARASEK,
SALVADOR 2007.

Estresse

Alto desgaste e  Baixo desgaste

Presenca de estresse ativa e passiva Total
n % n % n %
Sempre 3 8,3 3 8,3 6 16,7
As vezes e Raramente 20 55,6 10 27,8 30 83,3
Total 23 63,9 13 36,1 36 100
p= 0,099

A relagao entre a percepcao do estresse pelas teleoperadoras e os
dados do questionario de estresse foi diferente, as que apresentaram alto
desgaste e um padréao ativo apresentavam referiram estresse as vezes e
raramente. As que apresentaram baixo desgaste e passiva referiram
estresse sempre em 8,3% e sempre em 27,8%. No entanto ndo houve

significancia estatistica.

Tabela 15 — DISTRIBUICAO DA ESCOLARIDADE SEGUNDO O ESTRESSE DE
KARASEK, SALVADOR 2007.

Estresse
Grau de escolaridade Alto de_sgaste e Baixo des_gaste Total
ativa e passiva
n % n % n %
Ensino médio completo 12 23,1 14 26,9 26 50
Superior incompleto 17 32,7 6 11,5 23 442
Superior completo 1 1,9 2 3,8 3 5,8
Total 30 57,7 22 42,3 52 100

p= 0,099

O estresse observado pelo questionario e a relagdo com a escolaridade

mostrou que as teleoperadoras de grau superior incompleto (32,7%)
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estavam no quadrante de alto desgaste e ativa, de maior estresse. Nao

houve significancia estatistica.

Tabela 16 — DISTRIBUICAO EM RELAGAO A TER FILHOS E A PERCEPGAO DO
ESTRESSE PELAS TELEOPERADORAS, SALVADOR 2007.

Percepcdo do estresse

Ter filhos Sempre As vezes e raramente Total
n % n % n %
Néao 3 8,3 23 63,9 26 72,2
Sim 3 8,3 7 19,4 10 27,8
Nao respondeu 6 16,6 30 83,3 36 100
Total
P=0,183

Na percepcao das teleoperadoras sobre o estresse e ter filhos ou néo,
revelou que as que tem filho na maioria referem estresse as vezes e
raramente (19,4). A maioria das que nao tem filho (63,9%), também

referiram estresse as vezes e raramente.
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6. DISCUSSAO

O primeiro estudo que descreve sobre os efeitos do estresse foi de
Selye em 1936. Ele descreveu as fases pelas quais o corpo passava frente a
situagbes estressoras. Segundo o levantamento realizado estar numa
situacao de estresse significa dizer que esta sob pressao, tensao ou agao de
estimulo insistente, ou seja sob fatores estressores, que podem ser variados
desde a situacdo de participar numa competicido esportiva ou conviver num

ambiente ruidoso.

Joca et al. (2003) e Margis et al. (2003) concordaram que situagdes
de estresse estdo relacionadas a quadros depressivos, a atividades do
hipocampo e niveis altos de cortisol — hormbnio secretado pelo organismo
em situacdes de estresse. Esses niveis elevados estdo relacionados a
atrofia do hipocampo, trazendo prejuizos cognitivos como a perda de
memodria e sao observados em pacientes depressivos e ainda completam
que um conjunto de tragcos geneticamente influenciados aumenta a
probabilidade do individuo selecionar para si situagdes de alto risco
ambiental, que se constituem em eventos de vida estressores, o que
aumenta uma vulnerabilidade para o surgimento de um quadro depressivo

maior.

A relacdo com eventos da vida estressores também é admitida por
Lipp (1996) e (2001), que defende o ponto de vista neuropsicolégico. O
estresse € um processo e ndo uma reagao unica. No desenvolvimento de
estresse, diferentes manifestagcbes ocorrem. Estas vao de acordo com as
predisposi¢cdes genéticas do individuo potencializadas, seja pelo
enfraquecimento desenvolvido no decorrer da vida ou em decorréncia de
doencas e acidentes. Pensamentos estressantes, crengas irracionais,
vulnerabilidades psicolégicas e vulnerabilidade genética sdo apresentados
como fontes internas de estresse. A interagao entre vulnerabilidade genética

ao estresse e vulnerabilidade psicolégica adquirida na histéria de vida do
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individuo também pode ser discutida como possivel fator potencializador ou

atenuante.

Ja Castiel (2005) aponta que ha dificuldades em se pesquisar o
fendmeno de estresse quando se tem como base as explicagbes do suporte
neuroenddcrino defendido por Selye (1936). Segundo a psicofisiologia, a
emocgao estaria vinculada ao dominio das manifestagcdes viscerais,
enddcrinas, metabdlicas e eventualmente comportamentos motores como
nos casos de fuga ou luta. O terreno da emocgao estd relacionado &
musculatura lisa. A emotividade aponta para um modo singular de reagéo
que os individuos manifestam diante de diferentes estimulos. Para a teoria
do estresse importa o efeito global. A emocao esta ligada ao campo das
normatividades organico-funcionais e sociais, € a expressao corporal das
emogdes esta ligada aos modelos de aprendizagem inerentes a cada
cultura. A emotividade se refere ao terreno da normatividade particular a
cada individuo que seu desenvolve um modo particular de aprender o real no
mundo das representagdes simbdlicas. Para o autor a teoria aparentemente
elimina o problema de distinguir emogao (caracteristico da espécie) e

emotividade (caracteristico do individuo em particular).

1. Caracterizacéo da populacgéo:

O desgaste pelo acumulo de atividades pelas mulheres e sobrecarga
de trabalho podem gerar uma patologizacdo das mulheres com o
adoecimento das mesmas, as mulheres acabam desenvolvendo mais
sintomas em fung¢ao do estresse (Lipp, 1996 e 2001, Areias e Guimaraes
2004, Alves, 2004a).

Os dados relatados pelo IBGE (Brasil, 2005a), no ultimo censo,
revelam que cerca de 30% dos lares brasileiros sdo mantidos por mulheres.

Temos no setor de teleatendimento presenca feminina marcante (Glina &
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Rocha 2003, Vilela e Assuncdo 2004, Fernandes et al. 2005; Rocha et al.
2005).

Nogueira (2006) afirma que essa presenca feminina expressiva existe
porque ha uma divisdo sexual no trabalho em teleatendimento, ja que esse
servigo conta com jornadas de trabalho de seis horas por dia e permite que a
mulher mantenha o foco de prioridades de trabalho no ambito doméstico. O
autor ainda reforca que para ocorrer mudancas nas condicbes de trabalho
da mulher é preciso que haja mudanga na divisdo sexual de trabalho no

espago domeéstico.

Conforme a apresentacao das tabelas, resgata-se alguns dos dados
para desenvolvimento da discussdo. As teleoperadoras pesquisadas
caracterizou-se na faixa etaria jovem, com idade variando entre 19 e 45
anos, com média de 25,5. O tempo na profissdo variou entre um més e 16
anos, com mediana de 3 anos e a média de tempo de profissdo foi de 36
meses; ja o tempo de trabalho na central variou entre 15 dias a 8 anos, com
média trabalho na central pesquisa de 7 meses e com mediana de 7 meses.
As pesquisadas foram predominantemente solteiras, 59,6% e apenas 32,6%
(n=17) tinham filhos.

A metade das teleoperadoras na central tinham apenas o ensino
médio completo 50,0%. O IBGE (Brasil, 2005a) revela que a regido
Nordeste historicamente apresenta um nivel de instrucdo que se situa
aquém do restante do pais, mas vem registrando um quadro de melhoria nos
ultimos anos. Em 1997 as mulheres ocupadas tinham nivel de instrugéao
mais elevado do que os homens. Nos primeiros niveis de instru¢do ha
proximidade entre homens e mulheres, mas entre os que atingem o nivel
superior predominam as mulheres. Nesta ética, chama-se aten¢ao para o
percentual que tem o superior incompleto, o que pode-se supor que ou

estavam cursando ou trancaram matricula.
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DeSouza et al. (2000) referem a partir da década de 1970 a
construgcao social dos papéis femininos no Brasil teve grande crescimento
em virtude de grandes mudangas no cenario politico nacional, com a
ditadura militar demonstrando sinais de fraqueza houve o aumento da
feminilizagcdo do mercado de trabalho, nesta década a participacédo feminina
economicamente ativa era 18,5% e subiu para 26,9%. O aspecto religioso
foi outro ponto de apoio, a igreja Catdlica passou a assumir uma posigao
mais proxima da massa, as religides afro-brasileiras contribuiram na medida
em que apresentavam modelos positivos para mulheres pobres, como a mae

de santo que ¢é a figura de grande destaque na hierarquia dessas religides.

Salvador tem grande influéncia das religides afro-brasileiras e é
notéria a importancia das figuras femininas do candomblé em diferentes
aspectos sociais. Um dos exemplos mais conhecidos é o da Mae Menininha
do Gantois, nome no candomblé de Maria Escolastica da Conceicdo Nazareé,
que ficou conhecida por ter entre seus consulentes personalidades famosas
do cenario baiano como escritores e politicos, mas o que de fato a tornou
conhecida foi que em meio a repressédo da ditadura militar na década de
1970, ndo s6 evitou o fechamento do terreiro e foi uma das principais
articuladoras para o término das proibicbes da realizacdo das atividades
religiosas, que se extendiam pela madrugada e s6 eram permitidas até o
horario das 22h. Chalhoub (1998) e Bernardo (2005) em remonte historico
sobre a mulher no mercado trabalho, mostram que a mudancga na postura
das mulheres quanto ao comportamento e o aumento significativo no
mercado de trabalho, na politica e em discussdes sociais influenciaram as

geragdes que se seguiram.

Um numero elevado de teleoperadoras na central tinham apenas o
ensino meédio completo 50,0%. O IBGE (Brasil, 2005a) revela que a regiao
Nordeste historicamente apresenta um nivel de instrucdo que se situa
aquéem do restante do pais, mas vem registrando um quadro de melhoria nos

ultimos anos. Em 1997 as mulheres ocupadas tinham nivel de instrucao
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mais elevado do que os homens. Nos primeiros niveis de instru¢cao ha
proximidade entre homens e mulheres, mas entre os que atingem o nivel

superior predominam as mulheres.

As teleoperadoras predominantemente solteiras, observou-se uma
minoria com filhos 32,6% (17), e estas com apenas um, ao analisar mais
detalhadamente. Na década de 1960 mulheres acima de 35 anos ou mais,
que engravidavam pela primeira vez era consideradas idosas. Azevedo et al.
(2002) e Andrade et al. (2004) concordam que em mulheres acima de 35
anos, ha um maior risco obstétrico em decorréncia do envelhecimento
ovariano, a frequéncia aumentada de doencgas cronicas em mulheres nessa
faixa etaria, hipertensdo arterial e diabetes, que acarretariam riscos
potenciais para a gravidez. No ano 2000, aproximadamente 10% de todos os
nascimentos ocorreram em mulheres com 35 anos ou mais. Muitas mulheres
estdo adiando sua gestagéo para a quarta ou quinta décadas para priorizar

sua carreira, buscando estabilidade financeira e parceiro estavel.

O horario da central € dividido em trés turnos de servigo, de segunda
a sexta: 7h00 as 13h00, 9h00 as 15h00, 15h00 a&s 21h00. Encontramos
neste estudo, 44,25% das teleoperadoras que cursavam o nivel superior, no
entanto quando os universitarios necessitam realizar estagios obrigatorios
em suas areas especificas, segundo a coordenagéo da central, ocorre uma

rotatividade na empresa com média de 5% ao més.

A empresa tem o horario das 7h00 as 13h00 para teleoperadores que
necessitam chegar na faculdade no periodo da tarde e segundo informacdes
da propria equipe de recrutamento, a empresa € procurada por universitarios
em busca de um auxilio nas despesas da graduacado e aquelas que ainda
nao ingressaram no meio académico buscam o setor como auxilio nas
despesas do lar. J& quem é graduada 5,8% procura oportunidade de se

inserir em sua area especifica do mercado de trabalho.
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Por ter horarios tdo flexiveis a empresa é ser muito procurada por
estudantes universitarios, quando estes necessitam realizar estagios
obrigatérios em suas areas especificas gera rotativadade na empresa,

segundo a coordenagéao da central, com média de 5% ao més.

Como ja relatado a central tem horarios flexiveis e permite que os
profissionais tenham dupla jornada de trabalho, nesse levantamento de
dados enfocamos a pesquisa com atividades utilizando a voz, no entanto,
estudos sobre género e trabalho como os de Nogueira (2003) e (2006) ha
uma preocupacao em se aprofundar nas atividades de trabalho na esfera
doméstica que também causam desgaste e sdo pouco valorizadas pela

sociedade patriarcal.

Na tabela 4 foram demonstrados dados sobre o uso da voz
profissionalmente e a satisfacdo das teleoperadoras quanto a mesma. Uma
minoria, 17,3% realizavam outra atividade com voz, como: cantora,
professora e teleoperadora receptiva em outra central de teleatendimento. A
freqiéncia dessa atividade variou de duas vezes na semana (durante 4h) a
30h semanais. Acredita-se que por conta da flexibilidade de horario seja
possivel conciliar duas atividades profissionais, 0 que pode trazer maior risco

a essas teleoperadoras pela sobrecarga de atividade vocal.

2. Habitos e sintomas vocais:

Na tabela 5 foram enfocados os dados sobre os habitos relacionados
a voz, imediatamente anterior ou posterior durante a atividade profissional.
Dentre os habitos, destacaram-se: tomar gelado (19,2%) , comer chocolate
(19,2%), gritar (5,8%), falar muito (34,6%), tomar café (25,0), os valores sao
referentes a todas teleoperadoras que responderam realizar os habitos

sempre.
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Os sintomas vocais mais relatados, presentes nas duas semanas
anteriores a pesquisa foram: garganta seca (32,7%), rouquiddo com
(21,2%), ardor na garganta e falhas na voz, ambos com (19,2%), voz grossa
com (15,4%). Os sintomas com menor frequéncia foram: voz pior pela
manha e pela noite com 7,7% cada, cansago com 6,5%, dor para falar e voz

fraca com 5,8% e voz fina com 3,8%.

Podemos relacionar os dados como sendo sintomas de estresse.
Para Montoro (1998) as caracteristicas como cansago ao falar, dor ou
tensdo no pescoco sao queixas relacionadas ao ambiente de trabalho do
teleoperador e sdo relacionados a processos de disfonia e estresse. Ja
Magris et al.(2003) relaciona que como reposta do corpo ao estresse
desenvolvemos sintomas de secura na boca, sudorese intensa, sensacao de
“nd” na garganta, formigamento dos membros, dilatagdo das pupilas e

dificuldade de respirar.

Para Willians (2003) uso ou o abuso excessivo da voz no trabalho
podem conduzir aos sintomas de rouquidao, voz fraca, dor na garganta e de
afonia. A literatura identifica diversos grupos ocupacionais potencial em risco
de disfonia: professores, cantores, atores, lideres de torcida e instrutores de
aerdbica foram os mais citados, mas os estudos sao quase sempre de
coorte transversal e muitos sem controles. Jones et al. (2002) estudaram
mulheres estadunidenses teleoperadoras as quais apresentavam uma média
de 5 sintomas que afetavam a produtividade: fumo, medicamentos para

emagrecer; sinusite, resfriados freqlentes e boca seca; e sedentarismo.

O alto indice de sintomas vocais nas duas ultima semanas antes da
coleta de dados chama a atencgao, Fortes et al. (2007) afirma que a disfonia
pode ocorrer decorrente de uma interacdo de fatores hereditarios,
comportamentais, estilo de vida e ocupacionais. Em pesquisa retrospectiva
com profissionais da voz observou predominancia feminina com 73% do

sexo feminino e dentre as profissdes que mais se destacaram estavam os
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teleoperadores. Os autores destacaram também que o tempo limitado para a
recuperacao do quadro disfénico e o estresse sao considerados fatores de

risco para alteragdes de voz relacionadas ao trabalho.

Norman et al. (2004) os habitos e sintomas vocais inadequados
podem afetar a produtividade e s&o associados a fatores de risco
modificaveis. Avaliagdo da disfonia relacionada ao trabalho deve abranger
todas as determinantes de saude, e o tratamento deve focalizar em fatores
de risco modificaveis, ndo apenas a redugdo da carga vocal ocupacional,
Willians (2003) completa que é preciso melhorar a qualidade dos estudos
nesta area porque nao sao frequentemente controlados e ha a falta rigor
estatistico. Isto significa que é preciso ter cuidado em atribuir disfonia

relacionada definitivamente a ocupacéao.

3. Saude Geral:

Na tabela 4 foram enfocados os dados sobre a saude geral. As
teleoperadoras poderiam marcar mais de uma alteragdo encontrada e ainda
referir a frequéncia do evento que foi dividida em “sempre”, “as vezes’,

“raramente”.

Dentre os disturbios pesquisados 24,7% das teleoperadoras referiram
ter disturbios hormonais, porém “raramente” 61,5%. Problemas neuroldgicos
foram relatados por 24,7% novamente o disturbio foi relatado “raramente” —
46,2%. Disturbios digestivos em 47,3% e a frequéncia “as vezes” foi a mais

destacada com 52,2%.

Problemas na coluna em 51,3% e a frequéncia destacada foi “sempre”
com 40,7%; problemas circulatérios em 41,8% da populagdo e a frequéncia
com 50,0% “as vezes”, dificuldades com o sono em 41,8% e a freqiéncia

45,5% “'as vezes”. Problemas emocionais com 36,1%, e a frequéncia “as
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vezes” 52,6%. O sintoma menos citado foi o psiquiatrico com apenas 19,0%

e a frequéncia raramente em 80,0%.

Problemas cardiacos sao discutidos tem relacdo com a tensdo do
trabalho, para Colins et al. (2005) e Li et al. (2007) em nossa populagao de
estudo problemas circulatérios foi referido por 41,8% e a frequéncia — as
vezes em 50%, esse dado pode ser melhor explorado em pesquisas que
avaliem as alteracbes cardiacas e estresse, ha inclusive campanhas do
governo para que as mulheres saibam identificar os sintomas de alteragbes

cardiacas.’

4. Infra-estrutura:

Foi realizada em uma empresa terceirizada, localizada em Salvador, que
presta servicos de teleatendimento ativo, receptivo para uma instituicao

financeira, no proprio prédio da contratante.

De Margo a Julho de 2007, a central possuia 221 teleoperadores: 80 do
servigo ativo, 95 do servigo receptivo e 24 que realizavam exclusivamente
cobranca. Era 1 supervisor da empresa contratada e 2 supervisoras da
empresa contratante, 2 supervisores gerais e 12 supervisores distribuidos

pelos setores. Figura 2. (organograma da empresa).

Com relacao a estrutura da central da pesquisada foi observado que
100% das teleoperadoras faziam uso de head-set, todos individuais. A area
de trabalho possui cadeira giratéria com regulagem de altura, também para o

encosto e bracos, todos os postos de atendimento possuem apoio para os

°® Cerca de 200 mulheres brasileiras morrem diariamente em decorréncia de doencas

cardiovasculares. A Campanha Coracao de Mulher, promovida pela Pfizer, com apoio cientifico
da Sociedade Brasileira de Cardiologia e do grupo voluntario Avida Pazzanese, a campanha
esta percorrendo o Brasil ha quatro anos para chamar a aten¢do das mulheres sobre os riscos
das doencas cardiacas. As mulheres ndo desenvolvem sintomas classicos, como dores no peito,
mas falta de ar, nauseas, dores abdominais, ndo dando a devida atengdo ao problema e
dificultando o diagndstico. www.coracaodemulher.com.br acesso em 18-08-2007.




76

pés, tem mesa com regulagem de altura e apoio para punho e teclado. Os
protetores de tela, no momento da coleta de dados estavam sendo

instalados em toda a central.

A central é distribuida em trés andares, como estrutura funcional cada
andar tem numero variado de posi¢cdes de atendimento, cada uma com
microcomputador, cadeira ajustavel com apoio para os bragos, head-set
individual, apoio para punho no teclado € no mouse, apoio para os pés e um
discador manual para a realizacdo das chamadas. Ha também isolamento
acustico até a metade das paredes, luz fria e o piso é de plaviflex, ha um ar-
condicionado central que é desligado no final da tarde — sendo esta uma
solicitacdo dos préprios operadores. A empresa segue rigorosamente as

indicagcbdes da NR 17 que regulamenta os procedimentos de ergonomia.

Fig.2- Organograma da empresa

Gerente da
empresa
contratante 2

Gerente da empresa contratada - 1

Coordenador - 1

| |
Supervisora geral Supervisora geral
Setor ativo 1 Setor receptivo e
treinamento 1

Supervisores ativo- vendas Supervisores receptivo 4
-4

95 teleoperadores

Supervisores ativo — Supervisores treinamento -
cobranca - 2 2

24 teleoperadores Treinamento - até 10
pessoas por grupo.
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Ha ainda uma copa, com sofa, quadro de avisos, geladeira, banheiro,
mesa e cadeiras utilizados pelos teleoperadores para almogo e descanso.
Sao realizadas pausas de um total de 45 minutos fracionadas durante todo o

periodo de 6h de trabalho.

Os teleoperadores passam por processo de selecdo que ja consiste em
treinamento para a funcdo a ser exercida. Inicialmente é preenchido
questionario com dados pessoais, formacdao educacional, experiéncia na
area e se os participantes tiveram “curso de telemarketing” como sao
chamados os cursos de formacado aqui em Salvador, ter realizado o curso

faz parte das condigbes minimas para se ingressar na empresa.

Apos o preenchimento do questionario € realizada entrevista em grupo e
simulacao de atendimento, caso sejam selecionados é realizado treinamento
para a funcdo a ser executada, sdo detalhados procedimentos internos,
dados técnicos e ¢é iniciado o processo de construgdo do script, essa fase
tem duracdo de uma semana com dois supervisores responsaveis pelo

atendimento.

A partir do desempenho durante essa fase de treinamento o candidato
aprovado é convocado para contratacdo com carteira assinada. O salario é
baseado em indice dado pela convencao do sindicato, tem direito a vale-

transporte, vale-refeigdo, convénio odontolégico e convénio médico.

A partir da efetivagdo do teleoperador é construido o script, que sera
utilizado, no caso do setor ativo, ndo ha um texto padronizado, ha aspectos
gerais que devem ser abordados, de acordo com o produto mas a forma de
interacdo com o cliente o teleoperador constréi. Quando ha a necessidade o
supervisor da sugestdes sobre o que deve constar no script. Essas
interferéncias dos supervisores se dao apdés acompanhamento das ligagbes

por intermédio do monitoramento que a empresa realiza.
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Em um dos andares ha uma central de auditoria, a qual realiza a
gravagao das ligagdes telefénicas para monitoramento dos teleoperadores e
também a autorizacdo dos clientes para aceitar a compra de produtos,

aceitagcao de servigos e é denominada assinatura vocal dos clientes.

Os supervisores de cada departamento, tem autonomia para realizar
cursos de reciclagem e palestras motivacionais de acordo com a
necessidade dos grupos. A empresa tem um grupo de CIPA (Comissao
Interna de Prevengdo a Acidentes do Trabalho) o qual realiza orientagéo
quanto ao uso dos EPIs (Equipamentos de Protecdo Individual) e sobre
ginastica laboral. A central ainda tem convénio com uma clinica de medicina
ocupacional e quando ha necessidade de afastamento os teleoperadores

realizam os exames nesta clinica.

Com relacdo ao isolamento acustico, ha em toda a central: carpete,
divisérias de vidro, divisérias de tecido, cortinas e isolamento nas paredes. O
ruido ambiental foi relatado por 51,3% das teleoperadoras. As mais
apontadas fontes de ruidos foram: vozes dos profissionais, ar condicionado
e ruido de telefone. A intensidade do ruido foi considerada média por 67,7%

dos casos. Apesar disso, consideram o ruido desagradavel (93,1%).

A iluminacao é do tipo luz fria em toda a central, 58,3% consideraram
agradavel, 36,1% desagradavel e para 5,6% indiferente. A temperatura do
ambiente foi considerada fria (32,7%). Segundo a opinido delas ndo ha um
consenso sobre a temperatura. para 41,7% € agradavel, 19,4% indiferente e
desagradavel para 38,9%. Com relagéo a limpeza do ambiente foi relatada
a presencga de poeira para 51,3% e a o forte cheiro de produto de limpeza

em 68,4% dos casos.
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5. Estrutura operacional:

Todas teleoperadoras passaram por treinamento, no entanto os
enfoques foram diferenciados. Cada supervisor tem autonomia para solicitar
a empresa um treinamento especifico, que contemple as dificuldades do seu
grupo ou algum aspecto que necessite ser melhor trabalhado na equipe,

como a postura corporal, por exemplo.

O treinamento realizado com maior frequéncia foi com relacdo a
“produtos”, realizado por 65,4% das teleoperadoras. Sdo abordados os
produtos da instituicido e a campanha que sera desenvolvida por elas aos
clientes. O treinamento sobre os sistemas operacionais da empresa foram
realizados por 51,9% , outro treinamento que foi destacado por 46,2% foi de
técnicas de vendas, nesse treinamento sdo aperfeicoados o script que sera

utilizado nos atendimentos.

Nenhuma das teleoperadoras passou por treinamento e/ou orientagéo
com o fonoaudidlogo na empresa os treinamentos de voz (5,7%), fala/dic¢ao
(16,9%) e comunicagao oral (7,6%) foram realizados pela minoria e nao

foram orientados por um profissional da nossa area.

Montoro (2002) afirma que o treinamento fonoaudiolégico para
teleoperadores deve ser personalizado levando em consideracao as
especificidades, da empresa, do servico desenvolvido e o tempo que a

empresa dispde para a nossa intervencao.

Os treinamentos em fala/diccdo realizados na empresa ndo foram
orientados por fonoaudiélogo e apenas 7,6% realizaram treinamento com
énfase na comunicacao oral, em ambos os casos a orientagao foi dada por

supervisores de treinamento a partir de sua pratica pessoal.
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Salvador ainda nao dispde de grande participagdo do fonoaudidlogo
nas centrais, a realizacado de treinamentos, palestras e orientacdes pode ser

uma forma de abertura de mercado nessa area.

A instituicdo ndo estipula tempo maximo de ligacdo no setor ativo, no
entanto existe a politica de meta por produto cujo valor varia conforme o
mesmo. No mesmo setor ativo podem ser vendidos produtos de diferentes
naturezas. Cartdo de crédito é vendido por 17,6%, o seguro de acidentes
pessoais por 13,7% e a maioria titulo de capitalizacado com 62,7%. Todos
produtos sédo vendidos por 5,8% (estdo em fase de adaptagdo no setor e
devem passar por todos os produtos) e 1,9% nao respondeu qual o produto

vendia.

A empresa conta com politica de premiacao que varia conforme a
campanha, o produto e o setor (ativo e passivo). S&o realizadas
monitoramentos cuja a frequéncia varia conforme o produto, o supervisor e 0
tempo de admissao naquele setor da teleoperadora. A freqiéncia pode varia
entre mensal 30,8%, semanal 9,6%, quinzenal 1,9%, diaria 28,8% e 28,8%

nao responderam.

Os monitoramentos constantes sdo queixa freqliente e geram
estresse entre os teleoperadores (Glina & Rocha (2003), Vilela e Assungao
(2004), Marinho-Silva & Assuncgao (2005), na empresa os monitoramentos
tem freqUéncia variada de acordo com o desempenho e tempo de admissao,
sdo discutidos os conteudos das gravagdes com os teleoperadores como

forma de melhorar o script e a abordagem utilizada com o cliente.

As devolutivas do trabalho sao realizadas também com frequéncias
diversas mensal 34,6%, semanal 9,6%, quinzenal 9,6%, diaria 17,3% e
28,8% néao responderam. Variam, novamente, por conta do tempo que o
profissional tem na empresa, o produto que estd em negociagcao pela

teleoperadora e o rendimento que o profissional tem alcangado.
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6. Estrutura organizacional:

Na tabela 12 foram relatados dados com relacdo a estrutura da
central, ha entre 15 a 20 teleoperadoras para cada supervisor (59,6%). A
quantidade de participantes em cada grupo pode variar de acordo com o

tempo da teleoperadora na central e o produto que é negociado.

O relacionamento com os colegas foi considerado 6timo por 50,0% e
bom por 21,2%, valores muito positivos. A relacdo com o supervisor também

teve valores positivos e foi considerado 6timo por 51,9% e bom para 19,2%.

Ja o relacionamento com o cliente foi considerado bom para 30,8%,
otimo para 36,5% e regular para 3,8%. Na percepgéo das teleoperadoras o
estresse é presente no trabalho as vezes para 50,0%. Raramente para 7,7%

e sempre para 11,5%.

A tabela 11 mostra que dos treinamentos realizados na central
nenhum deles teve enfoque em palestras motivacionais ou de
gerenciamento de estresse, todos tiveram enfoque direto no
teleatendimento. Os treinamentos mais relatados foram sobre produtos

65,4%, sistemas 51,9% e técnicas de vendas com 46,2%.

Os dados encontrados na pesquisa mostram um ambiente com boa
relacéo interpessoal entre colegas, com o chefe e os clientes. Jonge et al.
(2000) e Alves (2004a) concordam que o maior desgaste ocorre nas
conjunturas de maior demanda psicolégica e menor controle. Situagbes
estressoras podem ser melhor controladas, se houver desenvolvimento de
novas habilidades para lidar com as mesmas e para que isso ocorra &

necessario apoio social alto.

Ainda na tematica do apoio social alto e treinamento, Karasek (2004),

refere que empresas nas quais ha maior participacdo do trabalhador na
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dindmica da atividade laboral, com uma comunicagdo mais aberta entre o
profissional e a geréncia e treinamentos que permitam aprendizagem sao
pontos-chaves a impedir o estresse no trabalho e a tendem também a

aumentar a produtividade.

O indice significativo de teleoperadoras passivas € interessante, pois
contradiz a literatura sobre o assunto. A atividade de teleatendimento é
considerada repetitiva, com rigidos monitoramentos quanto ao atendimento
ao telefone, pressdao quanto a produtividade, alta rotatividade de
profissionais, e sao relatados pelos teleoperadores que ha conflito entre a

rapidez e a qualidade dos atendimentos (Rocha et al. 2005).

Os teleoperadores sao orientados a atender com objetividade em
curto espago de tempo; ha também grande quantidade de informagdes
relativas a produtos e servicos que & necessario conhecer; fila de clientes
em espera, falta de controle sobre o trabalho, relacao dificil ou ameacadora
com os clientes. Logo essa atividade é considerada estressante (Ferreira-jr.
& Saldivab 2002, Glina & Rocha 2003, Vilela e Assung¢ao 2004, Marinho-
Silva & Assuncéao 2005, Rocha et al. 2005).

Ao explorar os dados coletados com o Job Scale Stress encontramos
um alto indice de teleoperadoras na area de alto desgaste (50,0%) — com
alta demanda de trabalho, baixo controle e apoio social baixo. Dados
elevados também foram encontrados no quadrante passivo com 32,7% que
€ caracterizado por apresentar menor demanda de trabalho e menor controle

sobre o mesmo.

No cruzamento dos dados entre a percepcado das teleoperadoras
quanto ao estresse e os dados da coleta de dados com o questionario nao

encontramos relevancia estatistica.
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No entanto os dados apontam que as teleoperadoras que se
encontravam no quadrante de alto desgaste e ativa referiram ter a
percepcao de estresse as vezes. Isso mostra que as teleoperadoras podem
nao ter percepcao do estresse no ambiente de trabalho, provavelmente em

funcao do apoio social alto.

Ao realizar o cruzamento de dados sobre o grau de instru¢do e o nivel
de estresse coletado pelo Job Scale Stress; ndo encontramos relevancia
estatistica novamente, em fungao do nimero de participantes deste estudo,
porém vale ressaltar que tivemos um maior indice de estresse em
teleoperadoras com o superior incompleto 32,7%. Isso pode ser relacionado
ao fato de que a prépria graduacao ja demanda situagdes estressoras, além

daquelas ja presentes no trabalho da central.

7. Expressividade oral e estresse:
Teleoperadora 1- Alto desgaste

Tem 30 anos, esta na profissao ha trés anos e meio. Nesta central ha
um ano, no periodo entre 15h00-21h00. Divorciada e tem um filho, tem o
ensino medio completo, trabalha em outra central no setor receptivo e esta

satisfeita com a sua voz.

Quanto a saude geral referiu disturbio hormonal, neuroldgico,
digestivo, disturbio emocional e dificuldade do sono sempre, disturbio

psiquiatrico, coluna e circulatdrio as vezes.

Com relagao aos disturbios de vias aéreas referiu rinite, sinusite e
amidalite as vezes, faringite, laringite, bronquite e asma raramente. Com
relacdo a saude auditiva dificuldade de ouvir, zumbido, coceira no ouvido,

dor de ouvido - as vezes e intolerancia a sons - altos sempre.
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Realizou treinamento sobre produto, sistema operacional da empresa,
técnica de venda, técnica de atendimento. Seu monitoramento é mensal e a

devolutiva quanto ao desempenho quinzenal.

Ao observar os dados quanto a saude dessa teleoperadora podemos
ver que dos pontos pesquisados, ela faz refere sofrer quase todos os

problemas questionados.

Karasek & Theorell (1990) referem que o estresse no trabalho resulta
da interagdo entre muitas demandas psicolégicas, menor controle no
processo de producao do trabalho e menor apoio social recebido de chefes e
colaboradores, no ambiente de trabalho. No entanto a teleoperadora referiu
otimo relacionamento entre colegas, supervisores e clientes e sua percepg¢ao

quanto ao estresse no dia a dia de trabalho é que ele ocorre as vezes.

Jornalistas e teleoperadores convivem com pressido por producao,
pressao de tempo e indicam que é necessario ficar atento aos cuidados com
a saude. A atividade comunicativa profissional cotidiana traz desgaste
semelhante ao encontrado em algumas atividades fisicas, talvez isso
também justifique o alto indice de sintomas da teleoperadora pesquisada.
Coelho (2002) em sua pesquisa com jornalistas, observou que eles nao
tinham a mesma percepgdo do desgaste fisico do que foi observado na

avaliacao da freqliéncia cardiaca e dos niveis de cortisol.

Problemas emocionais também foram relatados pela teleoperadora,
Calais et al. (2003) encontrou sintomas de estresse em adultos jovens os
quais mostraram que houve predominio de sintomas psicolégicos e de
sintomas fisicos. O sintoma mais referido pelas mulheres foi sensibilidade
emotiva exagerada, seguido de irritabilidade excessiva, sensagédo de

desgaste fisico constante.
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Apesar do monitoramento da teleoperadora ser mensal, Fernandes et
al. (2005) aponta o monitoramento constante como mais um fator

desencadeante de estresse no teleatendimento.

Dos dados observados nesta teleoperadora ressalto a relagdo
interpessoal. O apoio social alto € um dos fatores diferenciais no
gerenciamento estresse (Karasek, 2004, Marquez, 2005) e esse bom
relacionamento foi observado na maior parte das teleoperadoras da central.
No entanto ainda ha um numero expressivo de teleoperadoras com alto

desgaste.

Grupos de trabalho e discusséo entre supervisores e equipe acerca
do desenvolvimento das agdes na central poderdo trazer beneficios no
auxilio ao gerenciamento do estresse, pois aumento a percepgdo do

problema e auxilia no desenvolvimento de estratégias para resolvé-lo.

Na analise da expressividade da teleoperadora 1:
Foram listadas pela juiza deste estudo os detalhes de cada frase, de acordo

com a transcri¢gdo, sem considerar a fala do cliente.

Transcrigdo da ligagao — sujeito 1 Analise da expressividade
Tempo de duragao: 1min e 32 seg.

Op 1-¢é por gue seu cadastro como Primeira frase: “mas senhora Zenilda” —
foi no més de abril ainda ndo foi nesse pedaco ela hesita para procurar o
atualizado aqui na central, mas nome da cliente.

senhora Zenilda se a senhora ja esta

fazendo economia através do Valoriza, usa énfase nas palavras:
Panamericano, que €& seu outro “economia, Panamericano,
investimento, a senhora apenas investimento, aumenta, apenas ganhou,
ganhou, intera apenas uma reserva, a seu dinheiro, nunca é demais, por més!
senhora guardou um pouco mais do

seu dinheiro e guardar dinheiro

senhora Zenilda nunca é demais,

ok? Imprevistos podem ocorrer e a

senhora precisa de um valor um

pouco maior que quarenta reais, por

més.



Cliente 1 — eu sei, mas n&o da, o que eu
ganho é pouco.

Op 1 - asenhora acha que esse valor
sugerido pela agéncia de sessenta
reais é um valor muito alto?

Cliente 1 — ah nao...porque, mas eu
tenho muitas contas pra pagar, entdo
num da

Op 1 — mas isso ndo € uma divida
senhora Zenilda, se a senhora ja esta
investindo quarenta reais em hum
outra capitalizacdo a senhora esté
concorrendo a prémios, ndo € isso?
Mas com o Caixa CAP Rio 2007 a
senhora vai concorrer a cento e
setenta e sete prémios em dinheiro, a
senhora ja parou para analisar que ao
ser contemplada, a senhora além de
receber o prémio vai também receber
o dinheiro que a senhora guardou de
volta, porque a senhora né&o vai
perder o seu dinheiro...

Cliente 1 — eu sei, mas eu num to
interessada néo.

Op 1 -asenhorando quer economiza
pelo menos um valor menor senhora
Zenilda?

Cliente 1 — néo.

Op 1 - 0 mesmo valor que a senhora
estd guardando no outro Cap que a
senhora fez

Cliente 1 — n&o, ndo quero néo.

Op 1 — quarenta reais...

Op 1- nao senhora zenilda?

Cliente 1 — ndo

Op 1 - nédo tem problema néo, nos
passamos entdo a oportunidade para
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Nesse mesmo trecho ela hesita antes
de usar a palavra senhora, parece que
ela esta pensando. E presa ao script e
antecipa a palavra nunca, percebendo
antes e retornando ao script
previamente imaginado ou escrito por
ela.

Segunda frase: usa énfase nas palavras
sessenta e muito alta, com curva
ascendente no ultimo. Um detalhe
importante é que ela passa a
responsabilidade do valor para a
agéncia, eximindo-se de
responsabilidade, um fato muito comum
quando o trabalho ¢ ativo. Evita uma
confrontagéo direta com o cliente e
retira o peso da situacao do proprio
teleoperador.

Terceira frase: No inicio da frase ela
contra argumenta com a cliente
enfatizando as palavras ndo é uma
divida, investindo e n&o é isso. Essa
ultima (n&o é isso),ha o uso de uma
estratégia muito usada que é a pessoa
forgar uma resposta positiva do cliente
por meio de curva ascendente. Ainda
em relagéo a esse pedaco ela enfatiza o
numero de prémios, porque as pessoas
gostam de ter retorno, ela esta,
provavelmente, usando de
argumentacdo que consta do script que
ela tem que seguir para convencer o
cliente a aceitar o que ela esta
oferecendo. Continua enfatizando todas
as palavras positivas, isto €, aquelas
que valorizam o desejo por algo a mais,
“contemplada, prémio, também vai
receber, dinheiro”

Quarta frase: a sensagao que tenho é
que a teleoperadora comecga a
desanimar e percebe que nao vai
conseguir atingir seu objetivo de venda,
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outro cliente, de qualquer forma entdo ela enfatiza as palavras “ndo quer
agradecemos muito pela sua economizar’ e o nome da cliente.
atencdo. Boatarde.

Ultima frase: ela usa menos énfases e
pausas, mas segue o script de forma a
mostrar para a cliente que ela perdeu
uma oportunidade que vai ser passada
para outro cliente, o Unico uso de
énfase que ela faz.

A teleoperadora tem duas frases mais longas em que segue mais o
script e que estdo mais voltados ao convencimento que ela tem que fazer
para a cliente aceitar a oferta que ela esta fazendo. Sao frases mais
argumentativas. Com bastante variagdo entonacional, ha alguns episodios
de hesitagdo. A teleoperadora usa muitas pausas curtas, logo apds as

énfases.

A expressividade oral dessa teleoperadora pode ser considerada
positiva. Moreira-Ferreira(2007) mostra que variagdes entonacionais, pausas
freqlentes, curvas ascendentes, énfase em palavras positivas trazem

sensacao positiva ao cliente por telefone.

Ha periodos de hesitagao que para Algodoal (2002) sao relacionados
ao apoio no script. Ressaltamos que nessa empresa esse material é
construido na pratica diaria entre o supervisor e o teleoperador, mas o autor

ressalta que pela repeti¢cdo, o discurso tem fraseologia semelhante.

Teleoperadora 2 — Baixo desgaste

Apresentar baixo desgaste significa ter menor demanda de trabalho e
maior controle sobre o mesmo, além de apoio social alto. Para a
teleoperadora 2 o estresse esta presente “as vezes” em seu trabalho e seu

relacionamento interpessoal é considerado bom.
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Tem 24 anos, esta na profissdo ha dois anos e trés meses — na época
da pesquisa. Nesta central ha um ano e quatro meses, no periodo entre
15h00-21h00. Casada, nao tem filhos, tem o ensino superior incompleto, nao

trabalha em outra atividade que use a voz.

Quanto a saude geral referiu disturbio digestivo, disturbio emocional
as vezes. Nao referiu sintomas em vias aéreas e quanto a saude auditiva:
intolerdncia a sons — as vezes. Referiu horario irregular de alimentagéo as
vezes, consome gelado as vezes, fala muito, come chocolate e derivados de

leite sempre.

Na época da coleta dos dados apresentou os sintomas vocais de
cansago ao falar, ardor na garganta — relatados por ela apdés uma

“‘inflamagéao de garganta”.

Realizou treinamento sobre produto, sistema operacional da empresa,
técnica de venda. Seu monitoramento € mensal e a devolutiva quanto ao

desempenho quinzenal.

Com relacdo a saude geral nao referiu muitos sintomas, na analise
geral das teleoperadoras encontramos um indice maior de estresse em
quem tem o nivel superior incompleto, sem relevancia estatistica, mas um
dado interessante em nosso contexto, que tem na maior parte das

teleoperadoras com ensino médio completo.

Ressaltamos novamente a dificuldade em perceber o estresse, na
teleoperadora de alto desgaste e nesta de baixo desgaste, ambas referem o
estresse as vezes. O estresse, segundo a percepcao das teleoperadoras,
pode ser encarado como uma situacédo pontual e ndo um processo continuo,

dai o desgaste delas ser mencionado “as vezes”.



89

O apoio nas relagdes interpessoais pode ser o ponto-chave do
equilibrio dessa central. Marquez (2002) também enfatiza a importancia das
relacbes estabelecidas no ambiente de trabalho, afim de se gerenciar o
estresse. Os teleoperadores ao se valer do relacionamento harmonioso com

os colegas, conseguiam conviver e trabalhar melhor com tarefas repetitivas,

de exigéncia.

Analise da expressividade da teleoperadora 2:

Transcricdo da ligagéo - sujeito 2
tempo de duracgdo: 1 minuto e 38
segundos.

Op 2 —e como o senhor ja € 0 nosso
cliente, o senhor tera uma bonificacéo
em relacdo a primeira anuidade,
sendo apenas trés parcelas de nove
reais cada, com direito ainda a cartéo
adicional com a primeira anuidade
gratuita, entdo o senhor recebe o0 seu
cartdo num prazo de quinze dias em
residéncia, com vencimento da fatura
para o dia cinco, certo?

Cliente 2 — dia cinco?

Op 2 —sim, essa é uma boa data?
Cliente 2 — se demorar mais paga juros?
Op 2 - néo entendi, ndo coloque uma
data que for conveniente para o

senhor, uma data que seja boa...

Cliente 2 — eu eu vou pagar a primeira
parcela no dia quatro né

Op 2 —dia quatro? Para o senhor é
melhor?

Cliente 2 — dai ela falou assim que eu
recebo dia sete sempre,

Anélise da expressividade

Primeira frase: Ela enfatiza as palavras
“bonificacdo, apenas trés parcelas,
gratuita, quinze dias em residéncia,
certo”, sdo palavras positivas, que
favorecem a aceitacdo do cliente, parece
que fazem parte do script proposto pela
empresa.

Seqguéncia de discussdo de data: nessas
frases ha a énfase, por parte da
teleoperadora da palavra “data”. Depois
usa pausas e énfases quando fala
novamente, “data, conveniente e boa”.
Nessa mesma sequéncia, antes de
acertarem a data, ela enfatiza a palavra
“doze” com uma pausa.



Op 2 - sete?

Cliente 2 — dai ela falou assim que eu
pago a primeira parcela dia quatro e
depois eu altero po dia dez, serve dia
dez?

Op 2 - temos dia doze, o senhor
prefere doze?

Cliente 2 — pode ser dia doze né,

Op 2 - certo, enté@o o senhor recebe e a
caixa vai estar disponibilizando o
cartdo pro senhor ...

Cliente 2 - fora
Op 2 - ndo entendi

Cliente 2 - fora que a parcela minha eu
tenho que pagar mais nem...

Op 2 - ndo entendi

Cliente 2 — tipo minha parcela eu vou ter
que pagar trezentos e trinta euros, eu
tenho que pagar mais nove pila?

Op 2 - sdo trés parcelas de nove reais
apenas e tera mais apenas aquilo que
0 senhor comprar certo?

Cliente 2 — é s6 o0 que eu comprar
mesmo , vou ter gastar igual né

Op 2 - exato, é s6 aquilo que o senhor
comprar mesmo, agora eu preciso
apenas senhor de uma confirmacéo no
sistema é uma gravacao vocal
solicitando o envio do seu cartéo.
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Trés frases finais da teleoperadora: ela
valoriza a palavra “apenas, indicando
que o valor € baixo e a palavra “certo”,
cuja resposta desejada pela teleoperadora
é uma concordancia.

Na ultima frase quero ressaltar que ela
da uma pausa curta antes de falar a
palavra confirmagdo que é enfatizada e
prolongada porque é o contrato aceito
pelo cliente.

Senti falta da concluséo dessa ligacao
para que a analise seja melhor.
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Qualidade vocal soprosa, usa menos énfases, o cliente esta no celular
o que dificulta um pouco a ligagdo entre a empresa e o cliente. Por isso a
fala deles aparece com frases mais curtas. Além disso, o cliente € mais
seguro e interrompe mais vezes a teleoperadora solicitando mais adaptagao

dela ao que ele fala e um distanciamento maior do script.

A expressividade oral dessa teleoperadora pode ser considerada mais
negativa, por apresentar menos énfases, frases mais curtas, no entanto o
cliente ja estava mais disposto a aceitar o contrato. A cliente da
teleoperadora 1 precisou de mais argumentos para ser convencida e ao final

nao foi concluida a venda.

A juiza sentiu mais dificuldade em analisar a segunda ligagao por
conta da falta de finalizagdo. A empresa tem um sistema de monitoramento
que grava as ligagdes, estas foram passadas para a ouvidoria da empresa
contratante e um técnico na area de audio suprimiu o trecho da ligagdo na
qual havia o término da ligagéo, pois havia dados pessoais do cliente. As
outras ligagcdes que foram disponibilizadas para este estudo apresentavam

intenso ruido de fundo que prejudicava a analise da gravacgao.

O profissional que apresenta alto desgaste tem como caracteristica:
alto demanda de trabalho, baixo controle sobre 0 mesmo e apoio social
baixo. Apesar da teleoperadora 1 ter apresentado os indices mais altos, ao
relacionar com a expressividade oral observamos melhor desempenho
durante a interagdo com o cliente se comparada com a teleoperadora 2.
Levando em consideragdo os aspectos positivos e negativos, citados por
Moreira-Ferreira(2007).

Conforme esperado, o estresse apresentou numeros alto no
quadrante de alto desgaste. Acredita-se que a fonoaudiologia tem muito a

contribuir, porém nao isenta outros profissionais, como a psicologia para
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deteccdo precoce de algumas agbes para gerenciar o estresse.
Possivelmente, com mais produgdes na area e um trabalho objetivando a
sensibilizacdo e conscientizacdo desta populagdo sobre a importancia e
cuidado da voz, como melhorar a expressividade vocal. Estratégias de
acompanhamento e grupo de teleoperadores podem ser agdes de impacto

para evitar o agravamento do estresse.

Sugere-se grupos de trabalho e discussdo sobre o estresse na
empresa, afim de aumentar a percepcao e auxiliar no desenvolvimento de

estratégias de gerenciamento do mesmo.

O desenvolvimento de estudos de intervencdo visando o
aperfeicoamento da expressividade oral e dos recursos linguistico-discursos,
poderdo fornecer subsidios praticos aos teleoperadores, contribuindo na
atividade profissional e na qualidade de vida, afinal a comunicagdo é

vivenciada a todo instante nas relagcbes humanas.
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7. CONCLUSAO

A alta prevaléncia do alto desgaste e a baixa percepgédo do nivel de
estresse € questionavel. Sugere que sejam dadas orienta¢gdes quanto aos
sintomas ou que as supervisoras fiqguem atentas quanto aos indicios que
possam levar ao agravamento do estresse. Além de uma participagao mais

ativa da supervisora, ha varios encaminhamentos a serem dados.

E preciso que sejam realizados mais treinamentos e que estes sejam
periédicos para que possam auxiliar na sensibilizacdo e conscientizacdo do
auto cuidado com a voz, expressividade e estresse. A populagédo jovem e a

rotatividade reforgam estes apontamentos.

Por ndo haver associacao significativa neste trabalho sugere-se que
seja trabalhado em um grupo amostral representativo para que se possa

avaliar melhor os riscos de estresse nesta populacao.

Ha uma lacuna entre o ideal e a pratica e o papel do profissional da
saude se faz no estreitamento desta. Os resultados sugerem que é
necessario investir em treinamentos e em outras pesquisas. E preciso iniciar
uma discussao sobre a coletividade do teleoperador para ampara-lo mais e
lidar diretamente com o préprio desenvolvimento das atividades.
Regulamentacdo e cumprimento da carga horaria de trabalho e intervalos,
nao ser permitido o acumulo de fungao como teleoperador podem ser uma
acdes em prol esta populacio.

A teleoperadora com alto desgaste referiu grande numero de
problemas de saude, ja quanto a expressividade oral esta foi positiva, uma
vez que apresentou variagdes entonacionais, pausas e énfases adequadas e

inflexdo contextualizada.
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A teleoperadora com baixo desgaste, referiu menos sintomas de
problemas de saude e quanto a expressividade oral pode ser considerada

mais negativa, por apresentar menos énfases e frases mais curtas.

O estresse afetou de forma positiva a expressividade oral da
teleoperadora com alto desgaste e negativa a da teleoperadora com baixo

desgaste.

O campo da fonoaudiologia € amplo quanto se trata de
teleatendimento. Neste estudo verificou-se que ha muito o que providenciar
de orientagdes, protocolo admissional e periddicos para controlar os riscos
de estresse e o desenvolvimento de trabalhos para o aperfeicoamento da

expressividade oral.
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PARECER DE APROVACAO DO COMITE DE ETICA ANEXO (1)

PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE SAO PAULO

Programa de Estudos Pés-Graduados em Fonoaudiologia

Comité de Etica em Pesquisa — PUC-SP

Faculdade de Fonoaudiologia da PUC/SP

Orientadora: Profa. Dra. Marta Assumpgdo de Andrada e Silva
Aluna: Aline Tavares Pimentel

Protocolo n®: 051/2006

Parecer sobre o Projeto de Mestrado intitulado “Teleoperadores ativos:
estresse e expressividade vocal em relagdo a produtividade no
trabalho”.

Em conformidade com os critérios da Resolugdo no 196/96 de 10 de outubro de 1996,
do Conselho Nacional de Saude, a relevincia social, a relagdo custo/beneficio e a autonomia
dos sujeitos pesquisados foram preenchidos.

O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido permite ao sujeito compreender o
significado, o alcance e os limites de sua participagdo nesta pesquisa

O projeto ¢é pertinente, tem valor cientifico e a metodologia atende aos objetivos
Propostos.

No nosso entendimento, o projeto em questdo ndo apresenta qualquer risco ou dano ao
ser humano do ponto de vista ético.

Assim, o parecer do comité é favoravel a aprovagdo do projeto.

Sdo Paulo, 28 de fevereiro de 2006.

Profa. Dra. Silvia Friedman
Comissdo de Etica
PEPG em Fonoaudiologia

Rua: Monte Alegre. 984 4% andar  sala 4E-13 Bairro: Perdizes Sdo Paulo - SP CEP 05015-901
Tel /FAX: (11) 3670-8518 E-mail: posfono/d pucsp.br
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TERMO DE SOLICITACAO E PERMISSAO INSTITUCIONAL (ANEXO 2)
Prezado Senhor,

Vimos solicitar autorizagdo desta instituicdo para realizagdo de aplicagéo de
questionario sobre stress no trabalho juntos aos teleoperadores e a utilizagdo das
gravacgoes

Sera requisitado individualmente o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido a cada participante, sendo preenchido e assinado por todos os
teleoperadores envolvidos na obtencdo dos dados. Os resultados possibilitardo a
busca de novas acdes que otimizem o desempenho dos teleoperadores e a relagao
destes dados com a expressivade oral.

A instituigdo ficara isenta de qualquer custo com a pesquisa, bem como os
participantes.

Todas as pessoas envolvidas nesta pesquisa, pesquisadores, orientadores
ou colaboradores, se compromentem em manter a privacidade e a
confidencialidade dos dados obtidos, preservando o anonimato dos participantes.

Os dados obtidos serao utilizados na elaboragdo da dissertagéo:
“Teleoperadores ativas: stress e expressividade oral”, sob orientagédo da Prof?
Dra. Marta Assumpgao Andrada e Silva.

Temos ciéncia de que todo e qualquer outro uso que venha a ser planejado
devera ser objeto de novo projeto de pesquisa, que devera ser submetido a
apreciagdo da Comissdo de Pesquisa e Etica.

Atenciosamente

Salvador, __ de 2007.

Aline Tavares Pimentel
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (ANEXO 3)

Nome do participante:

Idade: Data:

Pesquisador Principal: Aline Tavares Pimentel.

Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo PUC/SP, Residente a Av. Cardeal da
Silva, 57 apto 09, Rio Vermelho — Salvador — BA.

1-Titulo do “Estudo: “Teleoperadoras ativas: stress e expressividade oral”
2-Propésito do Estudo: por meio de questionario de avaliagdo do stress no
trabalho, investigar os sintomas de estresse e caracterizar a expressividade de um
grupo de teleoperadores ativos com maior e menor nivel de estresse.
3-Procedimentos:

1. Para identificagdo do nivel do stress sera utilizada a versdo resumida da “job
stress scale”, adaptado para o portugués da versdo sueca da escala Karaseck por
Alves et al. (2004) pesquisadores da Escola Nacional de Saude Publica —
FIOCRUZ. O questionario contém 17 questdes: cinco para avaliar demanda de
trabalho, seis para avaliar controle do trabalhador sobre seu trabalho e seis para
avaliar apoio social.

2. avaliagdo da expressividade: utilizadas gravagdes da prépria central, sendo
escolhidos teleoperadores que apresentem maior e menor grau de estresse. Os
dados sdo sigilisos e serdo analisados por uma fonoaudidloga acerca das
caracteristicas da expressividade oral dos teleoperadores.

4-Riscos e desconfortos: Os procedimentos descritos anteriormente néo
apresentardo alternativas de riscos durante a pesquisa, nem desconforto
associado, nem colocaram em risco a saude dos participantes.

5-Beneficios:

Os pacientes nao serdo induzidos a participar da pesquisa por conta de beneficios
econbmicos, mas sim convidados para participar de forma espontanea, os
resultados do estudo podem ajudar os pesquisadores a entender melhor as
questdes relacionadas a qualidade de vida sob condi¢ao de stress.

6-Direitos do participante: O participante podera retirar-se deste estudo a
qualquer momento.

7-Responsabilidades da pesquisadora e das Instituicbes envolvidas: A
pesquisadora se responsabiliza em fornecer todo o material a ser utilizado durante
a pesquisa. Tem como responsabilidade dar a devolutiva quanto a analise dos
dados.A instituicdo envolvida na pesquisa, possui infra-estrutura necessaria para
realizar o trabalho proposto.

8-Critérios para Suspensdo da Pesquisa: A pesquisa sera suspensa na
impossibilidade de nenhum funcionario da central de teleatendimento se prontificar
a participar do estudo.

9-Confidencialidade: O registro do que for dito nos grupos sera analisado apenas
pelo investigador principal e pelos membros autorizados do grupo de pesquisa da
PUC/SP.

Os resultados deste estudo sendo favoraveis ou ndo poderdo ser publicados em
periédicos ou apresentados em congressos profissionais, mas, as gravagbes nao
serao reveladas a menos que a lei as requisite. Os resultados e todo o material da
pesquisa ficardo sob o poder do investigador por cinco anos, apos o término da
pesquisa.

10- Qualquer duvida vocé podera telefonar para Fga. Aline Tavares Pimentel
no namero (71) 8118-4978 ou (71) 3378-8987— Salvador - BA.
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11-Apds a compreensao dos direitos como um sujeito de pesquisa, a participagéo
neste estudo estara confirmada. Apds assinatura de termo de consentimento, uma
copia sera entregue ao participante.

Assinatura do sujeito

Assinatura do pesquisador
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Anexo 4
VERSAO REDUZIDA JOBASTRESS SCALE ADAPTADA PARA O
PORTUGUES. (Alves et al. 2004b)
Nome do participante:

Idade: Data:
Agora, resposta a algumas perguntas sobre seu trabalho na central:
DEMANDA

Responda FREQUENTEMENTE, AS
VEZES, RARAMENTE, NUNCA OU
QUASE NUNCA:

Com que frequiéncia vocé tem que fazer seu trabalho com rapidez?

1-( )F 2-( )A 3( )R 4-( )N
Com que freqliéncia vocé tem que trabalhar intensamente

(isto &,

produzir muito em pouco tempo)?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
Seu trabalho exige demais de vocé?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N

Vocé tem tempo suficiente para cumprir todas as tarefas do seu
trabalho?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
O seu trabalho costuma apresentar exigéncias contraditérias ou
discordantes?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N

CONTROLE

Desenvolvimento e uso de habilidades

Vocé tem possibilidade de aprender coisas novas em seu trabalho?
1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
Seu trabalho exige muita habilidade ou conhecimentos
especializados?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
Seu trabalho exige que vocé tome iniciativa?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
No seu trabalho, vocé tem que repetir muitas vezes a mesma tarefa?
1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N

Autonomia paratomada de decisédo
Vocé pode escolher COMO fazer o seu trabalho?

1-( )F 2-( YA 3-( )R 4-( )N
Vocé pode escolher O QUE fazer no seu trabalho?
1-( )F 2-( YA 3-( )R 4-( )N

" CTH



CD quando sua resposta for Concordo Mais que Discordo
CT quando sua resposta for Concordo Totalmente
DC quando sua resposta for Discordo Mais que Concordo

DT quando suas resposta for Discordo Totalmente

Existe um clima calmo e agradavel onde trabalho.

1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT

No trabalho, nos relacionamos bem uns com os

outros.

1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT

Eu posso contar com o apoio dos meus colegas de trabalho.

1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT

Se eu nao estiver num bom dia, meus colegas compreendem
1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT

No trabalho, eu me relaciono bem com meus colegas.

1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT

Eu gosto de trabalhar com meus colegas.
1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT
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) (ANEXO 5)
PROTOCOLO DE AVALIACAO OCUPACIONAL DA VOZ FALADA -
BORBA (2003)

Nome data de nascimento
Exame admissional ( ) periddico ( ) demissional( )

Profissao: sexoM( YF ()

Local de trabalho tempo de profissédo
Carga horaria diaria carga horaria semanal

Folgas turno de trabalho

Realiza ou realizou outra atividade profissional que use a voz?

Se sim, qual?
Desde quando?
Por quanto tempo?
Sua voz esta boa hoje? 1. sim ( )2 nao ( )

Satisfeito com a voz? 1. sim ( )2 nao ( )

Apresenta algum problema na voz? 1. sim ( )2 nao ( )
Se sim, qual?
Apresenta algum problema na fala? 1. sim ( ) 2 néo ( )
Se sim, qual?
Faz uso de algum medicamento?
Se sim, qual?
Disturbios de saude geral: (marque uma ou mais alternativas)
) hormonal

) neurolégico

) digestivo

) psiquiatrico

) emocional

) coluna

) circulatério

) dificuldade com o sono

isturbios de vias aéreas: (marque uma ou mais alternativas)

) rinite

) sinusite

) amigdalite

) faringite

) laringite

) bronquite

) asma

NN AN N S S~ A~ Df\f\/\/\/\/\/—\/—\/\

Saude auditiva:
( ) dificuldade de ouvir
() zumbido
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( ) coceira no ouvido
( ) dor de ouvido
( ) intolerancia a sons
altos
Faz uso do head-set? 1-( )sim 2-( )néo
Se sim: 25-1-1-( )individual 25-1-2-( ) compartilhado
Habitos relacionados a alimentagdo: (marque uma ou
mais alternativas)
() horario irregular da refeigéo
() alimentagao desregrada
| () problema com os dentes
( ) problemas de mastigacao
Habitos relacionados a voz, imediatamente anterior e/ou
durante o periodo de trabalho: (marque uma ou mais alternativas)
( )toma gelado
( )toma café
( ) toma leite, queijos, iogurte
etc
() come chocolate
() fuma
() fala muito

() grita

Sintomas vocais presentes nas 2 Ultimas semanas:
(marque uma ou mais alternativas)

) cansacgo ao falar

) ardor na garganta

) falhas na voz

) rouquidao

) perda de voz

) pigarro

) esforco ao falar

) garganta seca

) VOzZ mais grossa

) voz mais fina

) voz fraca

) voz forte

) voz pior pela manha

) voz pior pela noite

) dor ao falar

AN N N N N N N N N N N N N S S~

(O U E=1 0o [0 PP PURRRR
(@ TUE=T 0] (o1 (=1 101 o Yo I USROS URRRSPRRRR
() Ortodontia
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L@ U= o o 1Y USSP
QUANTO EBMIPO?... . ettt e e e
() Otorrinolaringologista

(@ TUE=T 0 o o SRS URRRRPPRRRR
(O TUE=T o] (o1 (=T 101 o To I SRS URRRSPRRRR

(@ TUE=T 0o [0 f S PP URRRPPUPRRR
QUANEO tBMIPOT ... ettt e e e e e e e e e et et e e e snare e e e e e enneeeaeeans
() nenhum

Caracteristicas do local de trabalho (sé assinalar em casos de periddicos ou
demissionais) 1 — nunca, 2 raramente, 3 as vezes, 4 frequentemente, 5
sempre.

( ) exposicao ao ar condicionado

( ) a temperatura é adequada

( ) exposicao a fumaca

( ) exposicao a umidade

( ) exposicao a poeira

( )ailuminacado é adequada

( ) os moveis sao bem adaptados

( ) exposicao ao ruido

( ) se sim, o ruido é desagradavel.
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) ANEXO 6
PROTOCOLO DE AVALIAGAO PARA  OPERADORES DE
TELEMARKETING - Bardeli et al. (2001)

Data:
Nome:
Tempo de profisséo:
Empresa:
Tempo na empresa:
Data de nascimento: ...... loiid.....
2-( )
Sexo: 1-( ) masculino feminino
Carga horaria diaria:
Carga horaria semanal:
Folgas (vezes por semana):
Turno: hora de entrada: hora de saida:
Realiza outra atividade profissional que use avoz?
1-( ) sim 2-( )nao
Se sim,
Lo U= TP
Desde
Lo [UE=T g Lo [0 X PP
Por quanto
LC=100] 01 17U
Sua voz esta boa no dia de hoje? 1-( )sim 2-( )néao
Est4 satisfeito com a sua voz? 1-( ) sim 2-( )nao

Apresenta algum problema na voz? 1-( ) sim 2-( )nao

Se sim,

o 11 =
Apresenta algum problema na fala? 1-( ) sim 2-( )nao

Se sim,

0 11 =
Faz uso de algum medicamento? 1-( ) sim 2-( ) nao

Se sim,

0 11 = 1

Disturbios de saude geral: (marque uma ou mais alternativas)

() hormonal 1-( )R 2-( YA 3-( )S

() neuroldgico 1-( )R 2-( YA 3-( )S

( ) digestivo 1-( )R 2-( )A 3-( )S

() psiquiatrico 1-( )R 2-( YA 3-( )S

() emocional 1-( )R 2-( YA 3-( )S

() coluna 1-( )R 2-( YA 3-( )S

() circulatério 1-( )R 2-( )A 3-( )S

( ) dificuldade com o

sono 1-( )R 2-( YA 3-( )S

[ I o 1014 o] ) PP
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Distarbios de vias aéreas: (siga a instrugdo da questédo 19)

() rinite 1-( )R 2-( A 3-( )S
() sinusite 1-( )R 2-( )A 3 )S
() amigdalite 1-( )R 2-( YA 3-( )S
( ) faringite 1-( )R 2-( )A 3-( )S
() laringite 1-( )R 2-( )A 3( )S
() bronquite 1-( )R 2-( YA 3-( )S
( )asma 1-( )R 2-( YA 3-( )S
(D T 10 10 €3 PSRRI
1-( )R 2-( )A 3-( )sS
Salde auditiva: (siga a instrugdo da questao 19)
( ) dificuldade de
ouvir 1-( )R 2-( A 3-( )S
() zumbido 1-( )R 2-( )A 3-( )S
() coceira no
ouvido 1-( )R 2-( YA 3-( )S
() dor de ouvido 1-( )R 2-( )A 3-( )S

( ) intolerancia a

sons altos 1-( )R 2-( YA 3-( )S

L I o 1014 o] ) PP
1-( )R 2-( )A 3-( )S

Habitos relacionados a alimentacgao: (siga orientagdo da 19)

() horario irregular da

refeicao 1-( )R 2-( )A 3-( )S

() alimentagao

desregrada 1-( )R 2-( A 3-( )S

() problema com os

dentes 1-( )R 2-( YA 3-( )S

( ) problemas de

mastigagao 1-( )R 2-( YA 3-( )S

G T 10 11 70T €3 SRR PPPERR
1-( )R 2-( )A 3-( )S

Habitos relacionados a voz, imediatamente anterior e/ou

durante o periodo de trabalho: (siga orientagdo da 19)

( ) toma gelado 1-( )R 2-( YA 3-(

( ) toma café 1-( )R 2-( YA 3

() toma leite, queijos,

iogurte etc 1

() come chocolate 1-
1
1

1-( )R 2-( )A 3-( )S
Sintomas vocais presentes nas 2 Gltimas semanas:
(marque uma ou mais alternativas)
( ) cansacgo ao falar
( ) ardor na garganta
( ) falhas na voz
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) rouquidao

) perda de voz
) pigarro

) esforgo ao falar
) garganta seca
) vOz mais grossa
) voz mais fina
) voz fraca

) voz forte

) voz pior pela manha
) voz pior pela noite

) dor ao falar

Tratamentos anteriores: (marque uma ou mais alternativas)
( ) Fonoterapia

(@ U= o Vo [0 ) TR OUPUUPRRRRN
O TUE=T 1 (o8 =Y 0 0] o1 1SRRI
() Ortodontia

(O U= 3T [0 1 RO PPPPPPPRRN
O TUE=T o (o8 =T 0] 1o XSRS
() Otorrinolaringologista

(@ TUE=T oo [0 1 SRR OUPRPRPPUPR
L@ TUE=T 1 (o0 =T 1 0] T 1SRRI

L U =T 0o o OSSPSR
O TUE=T 01 (o 8 =Y 0 0] o T 1SRRI
() nenhum
Faz uso do head-set? 1-( ) sim 2-( ) ndo
Se sim: 25-1-1-( ) individual 25-1-2-( ) compartilhado
Prefere o lado:
25-2-1-( ) direito 25-2-2-( ) esquerdo 25-2-3-( ) indiferente
A area de trabalho dispfe de quais pecas do mobiliario?

(marque uma ou mais alternativas)
) cadeira giratéria
) cadeira com regulagem na altura
) cadeira com regulagem no encosto
) cadeira com regulagem para os bragos
) apoio para os pés
) mesa com regulagem da altura
) protetor de tela no computador
) apoio de punho para o teclado
Quanto aos materiais paraisolamento aclstico ha:

(marque uma ou mais alternativas)

P e e R e e e

( ) carpete
() divisérias de vidro
() divisodrias de tecido



) cortinas

) Ko 104 ) RO

(
(
Ha ruido no ambiente? 1-( )sim 2-( )nao
(marque uma ou mais alternativas)

( ) ar condicionado

( ) vozes dos profissionais
( ) aparelho de TV

() musica ambiente

( ) impressora

() aparelho de fax

() ruido de telefone

( ) radio-chamada

() ruido externo

(
N
(

(

DI 1011 (o (=)

a suaopinido, qual é a intensidade do ruido?
) forte
) fraco
() médio
Na sua opinido, o ruido ambiental é:
( ) desagradavel
() indiferente
Quanto ao tipo de iluminacéo:
() luz fria (branca)
() luz incandescente (amarela)
() nao sabe

G o U o PN

Na sua opinido, a iluminagéo é:
() agradavel
( ) desagradavel
( ) indiferente
Quanto a temperatura:
() quente
() fria
() climatizada
( ) mudancas bruscas
( ) nao sabe
Na sua opinido, a temperatura é:
( ) agradavel
( ) desagradavel
() indiferente
No seu ambiente de trabalho, vocé percebe:
(marque uma ou mais alternativas)
( ) presencga de poeira
( ) produto de limpeza com cheiro forte
()
()
Ill. ESTRUTURA OPERACIONAL
Qual o setor do telemarketing em que trabalha?
(marque uma ou mais alternativas)
( ) televendas
() atendimento ao cliente

fumaga ESPECIHTIQUE: ..o
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( ) help desk

( ) cobranga

() suporte técnico

() reversao / retengao anti-atrition
( ) pesquisa

Modalidade:

( ) receptivo

() ativo

( ) hibrido

Houve algum treinamento? 1-( )sim 2-( )nao
Se sim, qual foi o enfoque? (marque uma ou mais alternativas)
) produto

) sistemas

) técnicas de atendimento

) técnicas de venda

) audigéo

) anti-estresse

) ergonomia

) fisioterapia

) comunicagao oral

) comunicagao escrita

) neurolinglistica

) voz

) postura corporal

) fala / diccao

) ginastica laboral

N =~~~ =~ o~ o~ ~

Ja teve treinamento com fonoaudidlogo (a)?
1-( )sim 2-( )nao
Se sim, quais aspectos foram abordados?
(marque uma ou mais alternativas)
) audigéo
) voz
) fala / diccao
) comunicagao oral
) comunicagao escrita

Ha tempo maximo de ligacao?
1-( ) sim 2-( )nao
Se sim, qual é esse tempo?:
Esse tempo é considerado por vocé:
42-2-1-( ) suficiente 42-2-2-( ) insuficiente
Ha metas a serem atingidas? 1-( ) sim 2-( ) néo
Se sim, qual?
() ligacdes por dia para cada operador
QUANEAS? ...t
( ) vendas por dia para cada operador
QUANEAS? ... e,
Ha politica de premiagdo? 1-( )sim 2-( )nao
Quantos intervalos de descango vocé
tem?
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Sao realizadas monitoragbes? 1-( )sim 2-( )néo
Se sim, qual a frequéncia?
( ) diaria
( ) semanal
() quinzenal
( ) mensal
Sédo dadas devolutivas / feed-backs do seu trabalho?
1-( ) sim 2-( )néo
e sim, qual a frequéncia?
) diaria
) semanal
) quinzenal
) mensal
Como vocé considera o seu relacionamento com os
demais operadores?
( )otimo
( ) bom
() regular
() ruim
Como vocé considera o seu relacionamento com seu
supervisor?
() otimo
( ) bom
() regular
( )ruim
Como vocé considera o seu relacionamento com o cliente?
( )otimo
( ) bom
() regular
() ruim
O stress esta presente no seu trabalho?
Assinale "R" para RARAMENTE; "A" para AS VEZES e "S" para SEMPRE
1-( )R 2-( )A 3-( )S
Caso vocé tenha assinalado "A" ou "S", 0 que vocé
considera causar esse estresse?

S
(
(
(
(



VERSAO ADAPTADA DOS PROTOCOLOS
(2003) e Alves et al. (2004b).

Data:

Nome:

Tempo de profisséo:

Empresa:

Tempo na empresa:

Data de nascimento: ...... loiid.....

Sexo: 1-( ) masculino
Carga horaria diaria:

Carga horaria semanal:

Folgas (vezes por semana):
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ANEXO 7

Bardeli et al. (2001), Borba

Turno: hora de entrada: hora de saida:
Realiza outra atividade profissional que use avoz?

1-( ) sim 2-( ) nao

2+

)

feminino

SE SIM, QUAIT ...ttt a e e e e e e e e aaas
[T So [ o [U =1 Lo [ 1S
Por qUanto tEMPO™?.... ..o

Sua voz esta boa no dia de hoje? 1-( ) sim 2-( )nao
1-( ) sim 2-( )nao

Estéa satisfeito com a sua voz?
Il. ESTRUTURA OPERACIONAL

Disturbios de saude geral: (marque uma ou mais alternativas)

() hormonal 1-( )R 2-( A

() neuroldgico 1-( )R 2-( )A

( ) digestivo 1-( )R 2-( YA

() psiquiatrico 1-( )R 2-( A

() emocional 1-( )R 2-( A

() coluna 1-( )R 2-( A

() circulatorio 1-( )R 2-( A

( ) dificuldade com o sono 1-( )R 2-( A

E)ut)ro( ) SRR
1-( )R 2-( A

Disturbios de vias aéreas: (siga a instrugdo da questéo 19)

() rinite 1-( )R 2-( A

() sinusite 1-( )R 2-( A

() amigdalite 1-( )R 2-( )A

( ) faringite 1-( )R 2-( A

() laringite 1-( )R 2-( )A

() bronquite 1-( )R 2-( )A

( )asma 1-( )R 2-( A

gut)ro(s) .........................................................................................................



1-( )R

2-(

Saude auditiva: (siga a instrugdo da questao 19)

) dificuldade de ouvir 1-( )R
) zumbido 1-( )R
) coceira no ouvido 1-( )R
) dor de ouvido 1-( )R
) intolerancia a sons altos 1-( )R

) horario irregular da refeicdo 1-( )R

alimentacdo desregrada

A 00

) 1-(
) problema com os dentes 1-(
) problemas de mastigagao 1-(
)

1-( )R

Habitos relacionados a voz, imediatamente anterior e/ou
durante o periodo de trabalho: (siga orientagdo da 19)

( ) toma gelado 1-( )R
( )toma café 1-( )R
() toma leite, queijos, iogurte
etc 1-( )R
() come chocolate 1-( )R
( ) fuma 1-( )R
() fala muito 1-( )R
() grita
()

1-( )R

(marque uma ou mais alternativas)

) cansaco ao falar

) ardor na garganta
) falhas na voz

) rouquidao

) perda de voz

) pigarro

) esforco ao falar

) garganta seca

) voz mais grossa

) voz mais fina

) voz fraca

) voz forte

) voz pior pela manha
) voz pior pela noite
) dor ao falar

P Sy

Tratamentos anteriores: (marque uma ou mais alternativas)

( ) Fonoterapia

(O U= 3T [0 1 PR OUPPPPPPPPRRN
(O TUE=T o (o8 =T 0] 1o )Y PR PRRPPPR

() Ortodontia

2-(
2~(
2~(
2-(
2~(

) A

)A
YA
)A
)A
)A

(
(
(
(
(
Habitos relacionados a alimentacao: (siga orientagado da 19)
(
(
(
(
(

2-( )A

> >

2-( )A
Sintomas vocais presentes nas 2 Gltimas semanas:

118



L@ TUE=T 0o Lo 1SRRI
(O TUE=T o1 (o8 =T 0 0] T 1 OSSPSR

() Otorrinolaringologista

L@ U= o Vo [0 X U RRTRRRSPP
O TUE=T o1 (o8 =T 0 1] o1 1 RSOSSN
G o U o PP PPPPUPPPPPPPPIR

L@ TUE=T oo [0 1 PP PRUURP
QUANLO LEBIMPO?... . et et e s et e e s ereeaeaans

() nenhum

Faz uso do head-set? 1-( )sim 2-( )n&o

Se sim: 25-1-1-( )individual 25-1-2-( ) compartilhado

Prefere o lado:

25-2-1-( ) direito 25-2-2-( ) esquerdo 25-2-3-( ) indiferente

A area de trabalho disp6e de quais pecas do mobiliario?

(marque uma ou mais alternativas)

) cadeira giratéria

) cadeira com regulagem na altura

) cadeira com regulagem no encosto

) cadeira com regulagem para os bragos

) apoio para os pés

) mesa com regulagem da altura

) protetor de tela no computador

) apoio de punho para o teclado

Quanto aos materiais paraisolamento aclstico ha:
(marque uma ou mais alternativas)

) carpete

) divisérias de vidro

) divisérias de tecido

)

)

cortinas

(
(
(
(
(
Ha ruido no ambiente? 1-( )sim 2-( ) nao
(marque uma ou mais alternativas)

) ar condicionado
) vozes dos profissionais
) aparelho de TV

) musica ambiente
) impressora

) aparelho de fax

) ruido de telefone
) radio-chamada

) ruido externo

a suaopinido, qual é aintensidade do ruido?
) forte

) fraco

) médio

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
N
(
(
(
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Na sua opinido, o ruido ambiental é:
( ) desagradavel

() indiferente

Quanto ao tipo de iluminacéo:

() luz fria (branca)

() luz incandescente (amarela)

( ) néo sabe

(D I 10 1 o PSP UPRRRR

Na sua opinido, ailuminacéao é:
( ) agradavel
( ) desagradavel
() indiferente
Quanto a temperatura:
() quente
() fria
() climatizada
() mudangas bruscas
( ) néo sabe
Na sua opinido, a temperatura é:
( ) agradavel
( ) desagradavel
() indiferente
No seu ambiente de trabalho, vocé percebe:
marque uma ou mais alternativas)
) presenca de poeira
) produto de limpeza com cheiro forte

Qual o setor do telemarketing em que trabalha?
(marque uma ou mais alternativas)

) televendas

) atendimento ao cliente

) help desk

) cobranga

) suporte técnico

) reversao / retengéo anti-atrition

) pesquisa

odalidade:

) receptivo

( )ativo

() hibrido

Houve algum treinamento? 1-( )sim 2-( )nao

Se sim, qual foi o enfoque? (marque uma ou mais alternativas)
) produto

) sistemas

) técnicas de atendimento

)

)

—_ zAAAAAAA

técnicas de venda
audicéo

) anti-estresse

) ergonomia

.~~~ o~~~ o~
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) fisioterapia

) comunicagao oral

) comunicagao escrita

) neurolinglistica

) voz

) postura corporal

) fala / diccao

) ginastica laboral

(D 010 1 (o TP PTPRT
Ja teve treinamento com fonoaudiélogo (a)?

1-( )sim 2-( )nao

Se sim, quais aspectos foram abordados?

(marque uma ou mais alternativas)

V]

) audicéo

) voz

) fala / diccao

) comunicagao oral
)

)

<

(
(
(
(
( comunlcagao escrita
(
Ha tempo maximo de ligagao?
1-( ) sim 2-( )nao
Se sim, qual é esse tempo?:
Esse tempo é considerado por vocé:
42-2-1-( ) suficiente 42-2-2-( ) insuficiente
Ha metas a serem atingidas? 1-( ) sim 2-( ) nao
Se sim, qual?
( ) ligacdes por dia para cada operador
QUANEAS?....eeeeeeeee e
( ) vendas por dia para cada operador
QUANEAS?....eeeieeeeeeee e
Ha politica de premiagcdo? 1-( )sim 2-( )néo
Quantos intervalos de descanc¢o vocé
tem?
S&o realizadas monitoragdes? 1-( )sim 2-( )nao
Se sim, qual a freqiiéncia?
( ) diaria
( )semanal
() quinzenal
() mensal
S&o dadas devolutivas / feed-backs do seu trabalho?
1-( ) sim 2-( )nao
Se sim, qual a frequéncia?
( ) diaria
( )semanal
() quinzenal
() mensal
Como vocé considera o seu relacionamento com os
demais operadores?
() otimo
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( ) bom

() regular

( )ruim

Como vocé considera o seu relacionamento com seu

supervisor?

( )otimo

( ) bom

() regular

() ruim

Como vocé considera o seu relacionamento com o cliente?

() otimo

( ) bom

( ) regular

( )ruim

O stress esta presente no seu trabalho?

Assinale "R" para RARAMENTE; "A" para AS VEZES e "S" para SEMPRE
1-( )R 2-( A 3-( )S

Quantos atendentes estdo sob supervisédo de 1 pessoa?

até 5

16 - 20

mais de 20

nao sabe

Agora, algumas perguntas sobre a central de
teleatendimento

)
)
)11-15
)
)
)

DEMANDA
Com que frequencia vocé tem que fazer seu trabalho com rapidez?
1-( )F 2-( A 3-( )R 4-( )N

Com que frequencia vocé tem que trabalhar intensamente (isto
é!
produzir muito em pouco tempo)?

1-( )F 2-( A 3-( )R 4-( )N
Seu trabalho exige demais de vocé?
1-( )F 2-( A 3-( )R 4-( )N

Vocé tem tempo suficiente para cumprir todas as tarefas do seu
trabalho?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
O seu trabalho costuma apresentar exigéncias contraditérias ou
discordantes?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
CONTROLE

Desenvolvimento e uso de habilidades

Vocé tem possibilidade de aprender coisas novas em seu trabalho?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
Seu trabalho exige muita habilidade ou conhecimentos

especializados?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
Seu trabalho exige que vocé tome iniciativa?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N



No seu trabalho, vocé tem que repetir muitas vezes a mesma tarefa?

1-( )F 2-( )A 3-( )R 4-( )N
Autonomia para tomada de deciséo

Vocé pode escolher COMO fazer o seu trabalho?

1-( )F 2-( A 3-( )R 4-( )N

Vocé pode escolher O QUE fazer no seu trabalho?

1-( )F 2-( A 3-( )R 4-( )N
n CTII

CD quando sua resposta for Concordo Mais que Discordo
CT quando sua resposta for Concordo Totalmente
DC quando sua resposta for Discordo Mais que Concordo

DT quando suas resposta for Discordo Totalmente

Existe um clima calmo e agradavel onde trabalho.

1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( DT
No trabalho, nos relacionamos bem uns com os

outros.

1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT
Eu posso contar com o apoio dos meus colegas de trabalho.
1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT
Se eu ndo estiver num bom dia, meus colegas compreendem
1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( DT
No trabalho, eu me relaciono bem com meus colegas.

1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( DT

Eu gosto de trabalhar com meus colegas.
1-( )CT 2-( )CD 3-( )DC 4-( )DT
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REPORTAGENS

“Mau dia, senhor’

Empresas de call center crescem cada vez mais, as custas de mao-de-obra
barata

Sidnei Matos
Da Equipe de

Reportagemhttp://www.jornaldafacom.ufba.br/reportagens/reportagem 10.htm

Grande parte dos operadores de telemarketing em Salvador, tendo
dificuldade de obter um outro emprego, se submete a um
verdadeiro terror psicolégico praticado pelos superiores, pois
temem ser despedidos. E o que garante Marcos Pires, membro da
diretoria do Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicacdes da
Bahia (Sinttel). Em Salvador, um teleoperador que trabalha 6
horas diarias, limite permitido pela CLT, ganha em média por més
R$ 450,00. Em alguns casos esse valor baixa para até R$ 225,00
por uma jornada de quatro horas diarias.

Depois de passar sete meses atendendo para a Vivo, através da
Atento, empresa que é, ao lado da Contax , campeda em
reclamacdes trabalhistas junto ao Sinttel, a estudante E.O.S., de
23 anos, que nao quis revelar o nome por receio de ser demitida,
descobriu que havia adquirido tendinite. Ao procurar o Servico
Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina do
Trabalho (SESMT) da empresa, obteve a resposta de que “néo era
um problema muito grave“. Afetada pelas dores que a
incomodavam cada vez mais, se dirigiu entdo ao Instituto Nacional
de Seguridade Social (INSS), conseguindo uma licenca por periodo
de seis meses. Nesse tempo, ficou recebendo “auxilio-doenc¢a”
como se a lesdo adquirida ndo fosse causada pelo trabalho que
desempenhava.

A empresa, desta maneira, ndo emitiu de imediato a Comunicacgao
de Acidente de Trabalho(CAT) e acabou se isentando naquele
periodo de oferecer a jovem, apds seu retorno, um ano de
estabilidade. Agora, depois de receber alta do INSS, ela voltou ao
quadro da organizacédo trabalhando novamente como operadora
de telemarketing, o que nédo poderia acontecer. Segundo o chefe
do Setor de Saude da DRT (Delegacia Regional do Trabalho),
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Mauricio Nolasco, tais empresas tendem a se omitir nos casos de
doencas ocupacionais pois sabem de sua responsabilidade pelo
Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢co (FGTS), prevista na CLT
(Consolidacdo ds Leis de Trabalho) para o periodo de afastamento.
Nolasco afirma que tém crescido as denudncias de adoecimento
associado ao trabalho nas empresas de telemarketing. As
principais seqlelas sdo o estresse, as doencas Osteo-musculares
(LER/DQOT), as perdas auditivas, a fadiga visual, além de varios
outros distdrbios fisicos e mentais.

Profissdo perigo

A atividade de teleatendimento &, segundo a Associacdo Brasileira
de Telemarketing (ABT), a area da economia que mais cresce e
mais emprega no momento. Somente em Salvador sdo 23
organizacbes filiadas ao Sindicato dos Trabalhadores em
Telecomunicagbes da Bahia (Sinttel), entidade de maior
representatividade. A maioria dos funcionarios é composta de
jovens, universitarios e mulheres, que, na busca pelo primeiro
emprego e uma renda fixa, se submetem aos baixos salarios e ao
sistema de controle rigoroso do trabalho. Por outro lado, sao
também comuns no setor as demissfes em massa, de forma
arbitraria, ja que essas empresas funcionam baseadas numa
politica de rotacao periddica de trabalhadores.

Contra elas as reclamacbes mais frequentes tratam de questdes
como assédio moral (humilhacdo no local de trabalho), doencas
ocupacionais, desrespeito as pausas obrigatérias na jornada de
trabalho, rigido controle de tempo, além de cobranca excessiva
por horas-extras e produtividade.
Um levantamento feito pela DRT, no final de 2005, inspecionou 14
empresas que totalizaram 19 call centers (centros de
atendimento) espalhados por Salvador.

No relatério parcial foi detectado que, destes postos, apenas dois
concediam as pausas necessarias a jornada de trabalho. Uma das
dificuldades da profissdo de operador de telemarketing é que ela
ndo tem legislacdo especifica na CLT, exercendo na verdade as
funcdes de atendente, digitador e telefonista. O desfalque se da
porque na atividade de digitacdo seriam necessarias pausas
maiores do que os 15 minutos oferecidos atualmente pela maioria
das empregadoras em Salvador.

Procurada pela reportagem, a Atento, por meio do diretor de
Comunicacgao, Luis Alcubierre, afirmou que ndo tem conhecimento
de casos como o de E.O.S, lembrando que os atendentes tém a
opcado de comunicar qualquer reclamacdo, de maneira anénima,
pela ouvidoria da empresa. Segundo ele, as doencas ocupacionais
sao resultantes de trabalhos informais extras que a maior parte
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dos atendentes possuE e nao da atividade de call center.
Alcubierre enfatizou que “ndo faz o menor sentido cronometrar a
ida ao banheiro”, conforme declarac6es de funcionarios. Ressaltou
que o TMA é “apenas uma ferramenta para estimular o jovem a
cumprir metas, ja que ndo existe entre eles uma cultura do
trabalho”.

O chefe do setor de Comunicacéo Interna da Contax, Manoel Neto,
justificou ser o alto indice de doencas ocupacionais na empresa
causado “pelos proprios atendentes que eles ndo adotam as
praticas de prevencao sugeridas”. Reiterou, em relacdo as
demissbes arbitrarias, que “existe no mercado algo chamado to
over”, reforcando desta maneira a idéia de que as demissdes na

area sao naturais quando o objetivo € economizar custos e
maximizar os lucros.

06/05/2007
Chance na ponta da linha
Telemarketing tem forte crescimento na Bahia e vira grande
portade ingresso no mercado de trabalho para os jovens

Adriana Patrocinio

A oportunidade do primeiro emprego pode estar literalmente na
ponta da linha. E que o mercado de telemarketing vem
registrando expressivo crescimento na Bahia e se consolida
como a grande oportunidade de ingresso no mercado de trabalho
para jovens, principalmente na faixa dos 18 aos 24 anos. A opgao
atrai principalmente universitarios, que encontram no horario a
oportunidade de conciliar trabalho e estudo.

Apesar dos atrativos, a atividade é estressante, a remuneragao
média ndo é das melhores, variando entre R$400 e R$500, e os
candidatos precisam ter concentracao e disciplina. O descanso é
de, no maximo, 20 minutos, dentro de uma carga horaria de seis
horas diarias. Paciéncia e jogo de cintura também sao
fundamentais para lidar com pessoas muitas vezes insatisfeitas.

Por isso, a rotatividade de trabalhadores também é elevada.
O segmento ja responde por cerca de 60 mil empregos apenas
na Bahia. Em todo o pais, sd&o nada menos que 680 mil
profissionais. A previsao é de expansao de 10% este ano, o que
representara cerca de 70 mil novos postos de trabalho. O
segmento é hoje um dos que mais empregam no Brasil.

www.correiodabahia.com.br




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas



http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br
http://www.livrosgratis.com.br/cat_1/administracao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_1/administracao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_1/administracao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_1/administracao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_1/administracao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_1/administracao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_1/administracao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_2/agronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_2/agronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_2/agronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_2/agronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_2/agronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_2/agronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_2/agronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_3/arquitetura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_3/arquitetura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_3/arquitetura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_3/arquitetura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_3/arquitetura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_3/arquitetura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_3/arquitetura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_4/artes/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_4/artes/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_4/artes/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_4/artes/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_4/artes/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_4/artes/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_4/artes/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_5/astronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_5/astronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_5/astronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_5/astronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_5/astronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_5/astronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_5/astronomia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_6/biologia_geral/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_8/ciencia_da_computacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_9/ciencia_da_informacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_7/ciencia_politica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_10/ciencias_da_saude/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_11/comunicacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_11/comunicacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_11/comunicacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_11/comunicacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_11/comunicacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_11/comunicacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_11/comunicacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_12/conselho_nacional_de_educacao_-_cne/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_13/defesa_civil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_14/direito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_14/direito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_14/direito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_14/direito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_14/direito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_14/direito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_14/direito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_15/direitos_humanos/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_16/economia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_16/economia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_16/economia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_16/economia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_16/economia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_16/economia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_16/economia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_17/economia_domestica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_18/educacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_18/educacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_18/educacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_18/educacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_18/educacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_18/educacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_18/educacao/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_19/educacao_-_transito/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_20/educacao_fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_21/engenharia_aeroespacial/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_22/farmacia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_22/farmacia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_22/farmacia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_22/farmacia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_22/farmacia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_22/farmacia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_22/farmacia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_23/filosofia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_23/filosofia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_23/filosofia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_23/filosofia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_23/filosofia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_23/filosofia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_23/filosofia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_24/fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_24/fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_24/fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_24/fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_24/fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_24/fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_24/fisica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_25/geociencias/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_25/geociencias/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_25/geociencias/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_25/geociencias/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_25/geociencias/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_25/geociencias/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_25/geociencias/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_26/geografia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_26/geografia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_26/geografia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_26/geografia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_26/geografia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_26/geografia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_26/geografia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_27/historia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_27/historia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_27/historia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_27/historia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_27/historia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_27/historia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_27/historia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_31/linguas/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_31/linguas/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_31/linguas/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_31/linguas/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_31/linguas/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_31/linguas/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_31/linguas/1

Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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