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RESUMO

Dentre as doencas relacionadas ao trabalho de telemarketing est4 a disfonia. A
disfonia surge em um contexto de uso da voz em condicbes inadequadas,
marcadas pelo rigido controle de tempo e conteludo, exigéncia de produtividade,
excessivo ritmo de trabalho e alta demanda vocal. A organizacdo taylorista do
trabalho de telemarketing reflete na saude vocal do trabalhador, em outras
palavras, o resultado do uso precarizado da voz como instrumento de trabalho é a
disfonia. Esta pesquisa tem como objetivo compreender os significados da
disfonia para os operadores de telemarketing. Para tal, adotou-se a metodologia
qualitativa, combinando entrevista com operadores com presenca ou queixa de
disfonia e a observacdo do ambiente de trabalho. As informacdes foram
analisadas seguindo a técnica de andlise do conteddo. Os operadores abordaram
temas sobre a relacdo entre a organizacdo do trabalho e a disfonia, as
dificuldades na realizagdo da atividade com a voz disfénica, as estratégias de
resisténcia desenvolvidas pelos trabalhadores, a negacéo e a punicéo da disfonia
no telemarketing, as prescricées normativas de prevencao a disfonia, praticas de
saude vocal proprias da classe e a padronizacéo da voz do trabalhador. A disfonia
assume sentido de sofrimento e exclusdo de trabalho numa légica de producédo na
qual a voz do trabalhador precisa se adaptar as exigéncias de produtividade e de
acumulacéo do capital e se transformar em voz da empresa.

Palavras-chave: Disfonia — Telemarketing — Voz — Saude e Trabalho



ABSTRACTS

Among the diseases related to telemarketing’s work it's found the dysphonia. The
voice disorders appear in a context of inadequate conditions of using of voice,
characterized for the hard control of time and content, exigence of productivity,
excess of the rhythm of work and a large vocal demand. The taylorist organization
of telemarketing work reflects the vocal health of the worker, it means, the result of
a precarization of the using of voice as an instrument of work is the dysphonia.
This research goals to get the comprehension about the meanings of the
dysphonia for the telemarketing’s operators. It was carried out the qualitative
method, combining interview with operator with presence or voice disorders
complaint and observation of the work environment. The informations were
analyzed following the technical of content analysis. The operators boarded
themes about the relation between the work’s organization and dysphonia, the
difficult in work with dysphonic voice, the strategy of resistance developed by the
workers, the denying and the punishment of the dysphonic voice in telemarketing,
the preventions normative prescriptions to dysphonia, the vocal health’s practice
by the own category and the model of the worker’s voice. The dysphonia assumes
a meaning of suffering and exclusion of the work in a logic of production whose
worker’s voice needs to be adjusted with the exigence of productivity and the
accumulation of capital and becomes the voice of the company.

Key Works: Dysphonia — Telemarketing — Voice — Health and Work.



INTRODUCAO

A disfonia se apresenta como um das principais doencas presentes no
trabalho de telemarketing (SERRANO; FERREIRA, 2002). As cartilhas e jornais
elaborados pelos sindicatos da categoria apontam a disfonia como uma doenca
relacionada ao trabalho, recebendo destaque pela alta presenca entre os
operadores (SINTTEL-DF, 2007; SINTTEL-MG, 2008).

Em uma pesquisa que comparou duas amostras, uma com operadores de
telemarketing e outra com estudantes colegiais (representando a populagcdo em
geral), percebeu-se que os operadores tinham um risco 2,1 vezes maior de
apresentar sintomas vocais e 68% deles referiram uma ou mais queixa vocal,
como rouquiddo e cansaco vocal (JINQUEIRA; ALLOZA; SALZTIEN, 1998). O
comprometimento da voz pode estar relacionado a organizacdo de trabalho de
telemarketing (SOUZA, 2004).

Nos Ultimos vinte anos, o telemarketing vem se firmando como uma
empresa - ou um setor de empresas - com maior crescimento no Brasil. A titulo de
dado, segundo a ABT (2007), nos trés primeiros anos de 2000 esse setor cresceu
235%, representando, hoje, uma dos grandes empregadores do pais. Tal
realidade, muito além de mostrar riqueza, desenvolvimento econdmico nacional
ou melhoria nas taxas de desemprego, traca um quadro de precarizacdo do
trabalho com firmes toques de exploracédo e desfiguracdo do homem que vive do
trabalho (NOGUEIRA, 2006; VENCO, 2006).

Tal imagem representa uma tendéncia mundial na qual a América Latina é
um dos exemplos, principalmente entre os paises de capitalismo atrasado
(THIRION, 2007). A partir da década de 60, nos paises de capitalismo avancado,
o mundo capitalista, para superar a crise até entdo ameacadora, tem passado por
transformacdes que provocaram significativas mudancas estruturais no padréo de

acumulacédo de capital, mantendo intocavel, no entanto, a esséncia desse modo
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de producdo, o lucro e a exploracdo do trabalho. Essas mudancas foram
responsaveis pela re-configuracdo do mundo do trabalho, marcado por uma
mistura entre caracteristicas tayloristas e toyotistas de produg¢do, como controle
agressivo do tempo e da produtividade, polivaléncia, flexibilizagdo dos direitos
trabalhistas, terceirizacdo e outras estratégias para garantir o lucro e a
competitividade das empresas (ANTUNES 1997, 2002).

Do exposto, o telemarketing tem importante funcdo na atual formatacao da
acumulacéo do capital, por proporcionar e segurar o lucro e a competitividade das
grandes empresas nacionais e, principalmente, multinacionais. Munida de
sistemas de informacao e altas tecnologias, a empresa de telemarketing promove
a propagacdo precisa de informacdes sobre o mercado, como tendéncias de
consumo e tecnologias de producéo, consideradas essenciais para a organizacao
do processo produtivo das grandes empresas, em especial para a producdo de
marketing, de novos produtos e novos servigcos (WOLFF; CAVALCANTE, 2006).
Os recursos tecnoldgicos, como telemética e software, e os humanos sédo as
ferramentas utilizadas por esse setor para favorecer e potencializar a acumulagéo

do capital.

Visando a alta produtividade, a empresa de telemarketing prima pela
racionalizacdo e controle do trabalho. O rigido controle do tempo, do conteudo,
das tarefas, do comportamento, do volume de servi¢cos dos resultados acaba por
ditar a forma de pensar e de fazer do operador pela otica da eficiéncia e da
lucratividade. A voz, segundo Nogueira (2006), € um instrumento da atividade que
também deve ser controlado, principalmente por meio da padronizacdo da
entonacdo e do conteudo através do script. A divisdo do trabalho entre
planejamento e execucao e o controle do tempo e do movimento, antes realizado
por meio dos musculos na producédo industrial, hoje, no Telemarketing, é expresso

pelo uso da voz dos operadores (VENCO, 2006).

As principais consequéncias dessa exigéncia de produtividade, para o0s
operadores de telemarketing, sdo o cansaco fisico e o mental. Este desgaste
explicado pelo fato de o operador, a0 mesmo tempo em que €é solicitado a

respeitar o tempo maximo de atendimento (TMA), conviver com condi¢cdes de
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trabalho que se tornam obstaculos para atingir a meta pretendida, como a
presenca de ruido e mobiliarios inadequados (SILVA; ASSUNCAO, 2005).

O excessivo ritmo do trabalho, o rigido controle das atividades, a exigéncia
de eficiéncia e as condicbes improprias de trabalho refletem na sadde do
trabalhador. Em outras palavras: a exploracdo do trabalho significa precarizacéo
da saude. A voz, principal instrumento de trabalho do telemarketing, em
decorréncia do uso excessivo e de situagfes de tensdo emocional advindas do
controle rigido do trabalho, pode sofrer alteragcbes funcionais e organicas
resultando na disfonia (NOGUEIRA, 2006; SOUZA, 2004).

Ap6s a descricdo dessa conjuntura, surge uma inquietacdo: dentro da
realidade de trabalho no telemarketing, como o operador significa a disfonia, a

deficiéncia da voz, ou seja, de seu instrumento de trabalho?

Muito embora o mundo do telemarketing tenha sido objeto de algumas
pesquisas abordando pontos importantes sobre os fatores de risco desse tipo de
atividade e as principais queixas vocais presentes nos operadores, ainda sao
escassos 0s estudos que abordem, sob a 6tica do trabalhador, os sentidos do uso
da disfonia nas relacdes produtivas e sociais.

Cassel apud Helman (1994) ao utilizar o termo illness como doenca na
perspectiva do paciente, para diferenciar do conceito de saude/ doenca ditado
pelo saber biomédico, esclarece que o individuo doente ndo apenas experimenta
0s problemas de saulde, seus sinais e sintomas, mas, sobretudo da significado a
doenca. Nesse sentido, as definicbes de doenca variam entre individuos e entre
classes. Esse diverso significado simbélico , que pode ser de cunho moral, social
ou psicoldgico, ira depender de como o sujeito interpreta “[...] a origem e a
importancia do evento, o efeito deste sobre seu comportamento e o
relacionamento com outras pessoas, e as diversas providéncias tomadas por ele
para mediar a situacdo” (HELMAN, 1994, p. 104). Baseada nesta linha esta a
importancia em se ultrapassar as concepcdes fisiopatoldgicas dos distlrbios de
voz e buscar compreender o que o doente, o operador de telemarketing, significa

a disfonia.
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Este estudo, portanto, se propds a compreender os significados da disfonia
para os operadores de telemarketing, analisando a manifestacdo dessa doenca
no trabalho e as consequéncias na realizacdo da atividade e na vida do sujeito
trabalhador. A pesquisa foi realizada no sindicato da categoria, SINTTEL-BA,
apoiando-se na linha qualitativa de pesquisa, usando como método as entrevistas
semi-estruturadas com operadores com disfonia ou queixa vocal que procuraram
o ambulatério de doencas do trabalho e a observacédo do processo de trabalho e

ambiente de trabalho, em um call center.

As paginas seguintes tentam revelar os sentidos da disfonia relacionada ao
trabalho de telemarketing. Para tal, elas foram divididas em capitulos que
exploraram inicialmente a teoria que cerca o objeto em questdo e, finalmente,
outros que se ativeram ao dialogo entre os materiais empiricos e as referéncias

cientificas.

O capitulo 1 se refere a fundamentacéo tedrica e foi dividido em temas que
abarcam o0s principais conceitos do estudo, como telemarketing, disfonia,
significado, linguagem e saude do trabalhador. O capitulo posterior aponta os
objetivos. Em seguida, tem-se uma explanacdo sobre o método utilizado na
pesquisa e, como quarto capitulo, a andlise das informacdes produzidas,
organizada em categorias. Como ultimo capitulo, as consideracfes finais
retomam algumas problematizacdes iniciadas na discussdo das categorias e

apontam guinadas a conclusao.



1.0 FUNDAMENTACAO TEORICA

A titulo de organizacéo, a discusséo tedrica acerca da tematica “significados
da disfonia atribuidos por operadores de telemarketing” foi desmembrada em sub-
temas. O primeiro levanta as principais caracteristicas da atividade de
telemarketing. O segundo sub-tema se propde a desenvolver a relagéo entre o
trabalho de telemarketing e a disfonia. Em “A Voz que Diz: Voz Definida como
Linguagem” pretende-se discorrer sobre o conceito da voz como componente da
linguagem. Na parte seguinte, intitulada “Disfonia e seu Significado” procura-se
afirmar a importancia em descrever o processo de disfonia no telemarketing, além
de manifestacdes bioldgicas, apontando a necessidade de uma interpretacdo no
nivel do simbdlico. Por fim, o sub-tema “Saude do Trabalhador” assinala a relacao

entre trabalho e saude.

1.1 O Telemarketing

Constantemente, hd confusdo na utilizagdo das palavras telemarketing e
call center, que, em algumas literaturas e documentos cientificos, sdo colocadas
na situacao de sinbnimos. Neste estudo, telemarketing e call center apresentaram
conceitos diferentes, norteados pelo que é definido pela Norma Regulamentadora
17 do Ministério do Trabalho e Emprego da Republica do Brasil.

Segundo a NR 17, anexo ll, "Entende-se como call center o ambiente de
trabalho no qual a principal atividade é conduzida via telefone e/ou radio com
utilizacdo simultanea de terminais de computador”. J& telemarketing se refere a
atividade, tipo de trabalho no qual “[...] a comunicacdo com interlocutores cliente e
usuarios é realizada a distancia por intermédio da voz e/ou mensagens
eletrGnicas, com a utilizacdo simultanea de equipamentos de audigdo/escuta e
fala telefonica e sistemas informatizados ou manuais de processamentos de

dados”.
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Do exposto, a atividade de telemarketing ou de teleatendimento € realizada
nos espacos do call centers ou centro de atendimento. Nogueira (2006) levanta a
seguinte conceituacdo de telemarketing: “[...] é toda e qualquer atividade
desenvolvida através de sistemas de telemética e multiplas midias, tendo como
objetivo as acdes padronizadas e continuas de marketing. O telefone é seu
principal veiculo de trabalho” (NOGUEIRA, 2006, p. 39).

Para Thiribn (2007), os call centers sdo concebidos como “fabricas” de
comunicacao e gestado de informacdo que surgem do processo de flexibilizacao
do trabalho e das inovacfes tecnolégicas de informacdo e comunicacdo. As
“fabricas” de call centers atendem as necessidades de uma nova area das

relagcdes mercantis: o telemercado.

Ribeiro (2007) reafirma essa definicdo através do que denomina visao
atualizada e moderna de telemarketing, tomando, para tal, como premissa as
novas configuragcdes do mundo moderno marcado pela globalizacéo e pelas altas
tecnologias de informacdo. Nesse interim, surge para potencializar a
competitividade de uma determinada empresa, seja publica ou privada, ao
permitir um contato mais r4pido e préximo entre o cliente e o servico. O
telemarketing, a partir da confluéncia entre telecomunicagdes, computador e
marketing e da utilizacdo de recursos de alta tecnologia como telefonia, fax,
correio de voz e internet, propicia a venda do produto e, o mais importante, o
fornecimento ao cliente de informacdes sobre o produto e os servigos disponiveis
(RIBEIRO, 2007). Apresenta-se, entdo, como uma estratégia de venda e de
insercdo no mercado competitivo, sendo muito vantajosa a acumulacéo do capital
por favorecer a empresa agilidade, reducdo de custos, controle imediato dos
resultados, contato direto com os clientes e facil controle sobre as atividades

(monitoramento das chamadas).

Ainda segundo o autor supracitado, o telemarketing possui trés elementos
basicos, envolvendo a tecnologia de ponta, sdo eles: o software, o hardware e o
humanware. O software constitui um conjunto de programas que orienta e auxilia
as atividades produtivas da empresa, enquanto que o hardware corresponde ao

bando de dados e o PABX — recurso formado pelo atendimento automatico,
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distribuicdo e encaminhamento de chamadas, supervisdo e estatisticas. O
humanware significa a preparacdo dos trabalhadores em telemarketing,
abarcando “[...] os talentos humanos, a cultura do usuario e a competéncia
operacional” (RIBEIRO, 2007, p. 25).

As acdes produtivas no telemarketing séo realizadas pelos operadores que
“[...] atendem usuérios, oferecem servigos e produtos, prestam servigos técnicos
especializados, realizam pesquisas, fazem servigos de cobranca e cadastramento
de clientes, sempre via teleatendimento, seguindo roteiros e scripts planejados e
controlados para captar, reter ou recuperar clientes” (CBO, 2007). Esses
trabalhadores tém como func¢des, segundo a concepcao de Ribeiro (2007):
publicidade ao encaminhar mensagens gravadas aos clientes; promocao de
produtos, marcas, pessoas e empresas; prestacdo de servicos financeiros,
administrativos, de entretenimento e até educacionais; busca de novos clientes ou
mercados; realizacéo de pesquisas de mercado a fim de auxiliar na elaboragao de
estratégias de venda e de marketing; e a cobranca atendendo clientes com
pendéncias financeiras (recuperacéo de créditos). Conforme estabelece o Cddigo
Brasileiro de Ocupacdes (CBO, 2007), os operadores devem possuir uma série de
competéncias pessoais para realizar a atividade de teleatendimento, entre elas
boa diccdo, capacidade de expressdo e compreensdo oral, paciéncia,

autocontrole, saber administrar conflitos e ser capaz de tomar decisées.

Os operadores de telemarketing possuem, em geral, um perfil muito
parecido, o qual coincide com a populacdo em busca de emprego, a saber:
maioria de mulheres, jovens, idade acima de 18 anos e menor que 30 anos,
escolaridade de no minimo segundo grau completo, boa dic¢ao e fluéncia verbal
(NOGUEIRA, 2006; VILELA; ASSUNCAOQ, 2004).

A Associacéao Brasileira de Telemarketing (ABT) descreve a historia desse
tipo de servico no Brasil, durante as épocas de 80, 90 e inicio de 2000. O setor de
teleatendimento comegou a entrar no mercado brasileiro no final da década de 80
a partir de filiais multinacionais, empresas de cartdo de crédito e operadoras de
telefonia. A sua expansao iniciou-se na década de 90 devido a importantes

fatores, tais como a privatizacdo de grandes empresas estatais, o langcamento do
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Caodigo de Defesa do Consumidor, que legitimou o negdécio por telefone, e o
desenvolvimento da informatica, o que possibilitou a mensuracdo das ligacoes, a

produtividade, a unificagdo dos cadastros e o uso do marketing (ABT, 2007).

A expansdo das empresas de telemarketing foi impulsionada pelas
mudancas no mundo do trabalho, que determinaram a potencializacdo da
comunicacao e desenvolvimentos das tecnologias de informagéo para alavancar o
processo produtivo (ANTUNES, 2006).

O atual processo de reestruturacdo do capitalismo, iniciado nos anos 70
nos paises de capitalismo avancado e nos anos 90 no Terceiro Mundo, é
marcado por mudancas significativas na producao (modelo toyotista) e na politica
do Estado (Neoliberalismo), como a reducdo dos gastos publicos, aumento de
investimentos estrangeiros, estabilidade monetéria e privatizacdo de empresas
estatais (ABRAMIDES; CABRAL, 2003). Segundo Antunes (1997), o modelo
toyotista de producdo e de relacdes de trabalho possui como caracteristicas
principais: implantacdo da robotica e da informatizacdo na linha de producéo,
flexibilizacdo e precarizacdo do trabalho, novos padrdoes de gestdo da forca de
trabalho (como exemplos, Circulos de Controle de Qualidade — CCQ’s — e
Gestao Participativa), polivaléncia e multifuncionalidade do trabalhador, sub-

remuneracao e eliminacdo gradual dos direitos trabalhistas.

No Brasil, o desenvolvimento desse novo modelo de estruturagéo produtiva
se inicia na década de 90, por meio da implantacdo dos ideais japoneses de
relacbes de trabalho, como a acumulacédo flexivel, o sistema just-in-time, a
implantacdo de fabricas com tamanhos reduzidos (células produtivas), as formas
de subcontratacdo e de terceirizagdo da forca de trabalho. No entanto a
implantacdo deste modelo n&o significa uma ruptura completa com o modelo
anterior fordista, existindo no Brasil uma mistura entre o toyotismo japonés e ao
fordismo americano na producdo, ainda visivel quando se observa a existéncia
concomitante de uma estrutura produtiva industrial com influéncias fordistas e de
praticas toyotista de flexibilizacdo do trabalho e de terceirizacdo (ANTUNES,
2002).



17

A terceirizacdo apresenta-se a empresa como uma medida vantajosa,
possibilitando-a manter a competitividade no mercado do capital por meio da
ascenséo da produtividade e diminuicdo de custos com a for¢a de trabalho. Isso
se da porque a empresa, ao contratar trabalhadores terceirizados, restringe
consideravelmente seu quadro de funcionarios com contratacdo direta e, por
consequéncia, 0os gastos com encargos trabalhistas e com a remuneracdo dos
trabalhadores, visto que o valor do salario do terceirizado segue influéncia da
demanda do mercado, o que, em resumo, significa salario abaixo do valor devido.
Como resultado do processo descrito, tem-se a elevagdo da mais-valia total da
empresa. Para o trabalhador, a terceirizagdo representa uma nova roupagem da
exploracdo do trabalho (MARCELINO, 2006). A terceirizagdo favoreceu
enormemente a expansado das empresas de telemarketing. Foi o processo de
desestatizacdo do setor de telemarketing, efetivado nos governos dos anos 90,
que possibilitou a implantacdo da terceirizacdo nessas empresas ja privatizadas
no Brasil (MENDES, 2005).

A diminuicdo de empregos nas industrias e no campo e o0 assalariamento
do setor de servicos sdo processos que contribuem para a hova metamorfose da
classe trabalhadora, agora mais complexificada: mais heterogénea devido a maior
entrada de mulheres no mercado de trabalho, fragmentada e subproletarizada
pelo aumento das contratacbes temporarias e pelo trabalho terceirizado
(ANTUNES, 1997).

Seguindo as analises de Antunes (1997), pode-se afirmar que as
mudancas na objetividade do mundo do trabalho promovem, dialeticamente,
alteracdes na subjetividade desse novo trabalhador e uma nova crise no modo de
pensar e agir. Estes, presos pela precarizacéo do trabalho e pela exacerbacéo da
feitichizagdo da mercadoria e estranhamento do trabalho, advindos da nova
reestruturacdo produtiva, abandonam a esperanca pela liberdade e pela
emancipacao, resultando em praticas hegemoénicas de aceitacdo das péssimas
condicbes de trabalho, enfraguecimento dos sindicatos, das Iutas pela
emancipacao e dos principios socialistas.
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Inserido nesse novo e em desenvolvimento mundo do trabalho supracitado,
regido pela intensificacdo da exploracdo e precarizacdo do trabalho, esta a
atividade de telemarketing. Insercdo essa ndo homogénea, mas marcada pelas
contradicdes do mundo do trabalho e suas formas de organizagdo. Como ressalta
Venco (2006), na atividade de teleatendimento ha combinacdes de técnicas de
trabalho modernas, através do advento da informética e da telematica, e modelo

taylorista de controle do trabalho.

Sobre essa questdo, Thirion (2007) explica que, na empresa de
telemarketing, ha presenca de producdo em série e rotinas das atividades
desempenhadas pelos operadores, processos estes tipicos do modelo taylorista.
Ao mesmo tempo, ha a implementacdo de medidas de flexibilizacdo da producéo,
observadas principalmente nas exigéncias de multifuncionalidade aos operadores

para atender as varias atividades de campanha.

O taylorismo constitui um método de organizagdo do trabalho que visa a
adaptacdo do trabalho as necessidades do capital através, principalmente, do
controle pela geréncia das tarefas e separacdo entre o planejar e o executar o
trabalho (BRAVERMAN, 1987). Segundo seu idealizador, Taylor (1963), o saber-
fazer do trabalhador deve ser possuido pela geréncia, e esta, utilizando métodos
cientificos, deve ser a responsavel por elaborar o trabalho (tempo, contetdo e
divisdo das tarefas), encarregando os trabalhadores a apenas execucao
fragmentada de cada tarefa. Para Braverman (1987), tal teoria significa a
desumanizacdo do processo de trabalho, retirando do trabalhador sua autonomia

e a capacidade de pensar a totalidade do trabalho.

Para que a tarefa seja executada da melhor forma possivel, diga-se de
maneira mais produtiva, Taylor (1963) estabelece um sistema de rotina orientado
pelo controle rigido do tempo e da padronizacdo das ferramentas de trabalho.
Reducdo do tempo morto do trabalho, aumento do tempo produtivo,
cronometragem, controle do conteudo das atividades e padronizacdo sé&o
elementos desse modelo presentes no telemarketing.
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A atividade de telemarketing possui como principal caracteristica o controle
intenso do trabalho do operador. O controle do trabalho no teleatendimento,
considerado rigido e rigoroso, € mediado pela tecnologia que, assim, contribui
para a intensa racionalizacdo do trabalho e para a elevacdo das taxas de
produtividade da empresa. Todas as atividades dos tele-operadores sao
registradas por softwares, entre elas os numeros de ligacdes feitas e recebidas, o
tempo das pausas, tempo de atendimento, a indicacdo de clientes a espera e 0
tempo excedido nos atendimentos (VENCO, 2006).

Segundo Vilela e Assuncdo (2004), as principais formas utilizadas de
controle do trabalho no telemarketing sdo: do tempo, do conteudo, do
comportamento, do volume de servigos e dos resultados. Para efetuar o controle
do trabalho, a empresa desenvolve uma série de mecanismo que vao desde o
registro da duracdo dos atendimentos até a exigéncia de qualidade de

atendimento.

O controle do tempo, como afirma Nogueira (2006), € uma estratégia criada
pelo capitalismo para manter sua dominacdo, uma vez que através dessa acao
torna-se possivel o aumento da producgéo e, em decorréncia, da potencialidade na
extracdo da mais-valia para acumulacédo de capital. Para concretizar 0 processo
citado, as empresas desenvolvem técnicas de controle do tempo como a descrita
por Vilela e Assuncdo (2004) em pesquisa em uma central de teleatendimento, a
exemplo da presenca de sinais luminosos no monitor de video do operador
avisando que o tempo de atendimento esta terminando. Conforme descrevem os
autores:

O indicador em formato de uma barra retangular de 3x1lcm, cujo
comprimento aumenta com o passar do tempo, além de mudar de
cor: azul (menos de 20 segundos), amarelo (de 20 a 25 segundos)
e vermelho (acima de 25 segundos). Os relatos dos operadores
esclarecem as suas vivéncias cotidianas sob o controle eletrénico:
“ndo podemos parar para respirar pois o computador registra cada
segundo que ficavamos sem atender, 0 mesmo ainda sinalizava
através de uma espécie de led [sinal luminoso] que apés aquele
atendimento havia ainda centenas de novos clientes no aguardo”.
(VILELA; ASSUNCAO, 2004, p. 1072).

Silva e Assuncéo (2005) estudaram empresas de telemarketing de Minas
Gerais denunciadas pelo sindicato de trabalhadores de teleatendimento
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(SINTTEL) ao Ministério do Trabalho e Emprego e ao Ministério Publico do
Trabalho. Entre as denuncias destacam-se as péssimas condi¢cbes de trabalho
enfrentadas pelos tele-operadores, em especial a jornada de trabalho e o nimero
de atendimentos realizados ao dia. Como descrevem os autores, a jornada de
trabalho era de seis horas/dia e o intervalo de quinze minutos respeitado, embora,
na pratica, o que ocorria era o desconto desse intervalo no final do dia, o que
equivale a dizer que a jornada diaria efetiva era de seis horas e quinze minutos. O
namero de atendimentos realizado chegou a oitenta, com um tempo médio de

atendimento (TMA) de trés minutos ou mesmo de 28 segundos.

Além dessas verificagfes, 0s autores supracitados observaram a existéncia
de incentivo da empresa a competitividade entre os operadores, utilizacdo de
cameras de filmagem nos espacos de trabalho, escuta e gravacdes de
atendimentos como mecanismo de avaliacdo de desempenho e desvalorizacao
das queixas de saude dos trabalhadores, realidade esta que permitiu ao Ministério
Publico do Trabalho afirmar:

A atividade de teleatendimento, como realizada no momento, é
atividade patogénica ao sistema psiquico por sobrecarga psico-
cognitiva desencadeada por controle estrito de tempos e modos
operatdérios e falta de autonomia no trabalho: distlrbios auditivos
e de voz séo freqlentes, assim como as LER/DORT (SILVA,;
ASSUNCAO, 2005, p. 562).

Outra caracteristica do trabalho em telemarketing € a presenca constante
de pressao: “[...] ser capaz de trabalhar sob presséo é condicdo sine qua non para
ingressar e permanecer no telemarketing” (VENCO, 2006, p. 13). Nessa ldgica da
pressdo para trabalhar, a supervisdo assume grande importancia. Os
supervisores possuem como funcédo, na légica do telemarketing, exigir a disciplina

e o cumprimento das metas pré-determinadas (VENCO, 2006).

Um importante tipo de pressao sobre os operadores é o medo de perder o
emprego, justificado pela crescente taxa de desemprego no pais, principalmente
entre a populagdo jovem. Consoante Thirion (2007), na América Latina e no
Caribe a grande oferta de trabalhadores no mercado permitem que as “fabricas”
de call centers funcionem com altas taxas de rotatividade de contratacao de forca

de trabalho, garantindo, devido a essa conjuntura, a potencialidade no
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desempenho dos operadores. Com medo do desemprego os operadores se

sujeitam as exigéncias das empresas e as péssimas condi¢des de trabalho.

Pressao, produtividade, competitividade, péssimas condic6es de trabalho,
e controle sdo palavras constantemente utilizadas na literatura cientifica para
descrever a légica da atividade de telemarketing. Dentro desse quadro descrito
estdo os operadores, trabalhadores que sofrem efeitos diversos, de caréater fisico,

emocional e social. Entre esses efeitos, tem-se a disfonia.
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1.2 Voz e Trabalho: a Disfonia como Efeito

Segundo Souza e Ferreira (2000), na histéria da humanidade sempre
existiram individuos que utilizaram profissionalmente a voz, como, por exemplo, o
teatro e o canto — constituindo manifestacdes culturais e da voz em varias épocas
histéricas —, os famosos oradores da Grécia Antiga e 0s ensinamentos de

técnicas vocais empregadas ha séculos.

Para a autora, no século XX surgem os chamados profissionais da voz
devido principalmente as inovacfes na area da comunicacdo e da criacdo do
telefone, do radio e da televiséo, fatores que atribuiram uma importancia ainda
maior da oralidade no meio social. Trata-se de atividades nas quais o sujeito “[...]
para exercer a profissdo, depende de sua voz, sendo esta um instrumento de
trabalho” (SOUZA; FERREIRA, 2000, p. 02).

S&o, portanto, profissionais da voz cantores, professores, locutores,
advogados, politicos, feirantes, atores, operadores de telemarketing, enfim,
individuos que, para realizar sua atividade laborativa, precisam ser eficientes na
producao vocal, tanto qualitativamente (boa qualidade vocal), como para suprir a
alta demanda vocal exigida. Para responder as necessidades da voz no trabalho,
o profissional da voz deve adaptar a sua emissdo habitual fazendo reajustes
cabiveis a cada atividade. No entanto, para tal, € preciso conhecimento de
técnicas e cuidados vocais que esses trabalhadores ainda ndo adquiriram
(BELHAU et al., 2005).

Consoante Nogueira (2006), o trabalho em telemarketing tem como
utilidade fornecer informacbes acerca de produtos e servicos aos clientes,
existindo para esse fim como ferramenta potencial a voz humana, com o apoio

tecnoldgico de fones de ouvido e do computador.

A voz determinada para o trabalho em telemarketing deve ser produzida

por um eficiente mecanismo vocal, apresentando, entdo, boa qualidade vocal com
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auséncia de rouquiddo, modulacdo variada e nado-excessiva, além de nao
apresentar marcas acentuadas de regionalismo e de emocdo (BEHLAU et al.,
2001).

Como ressalta Morey (2002), a voz no telemarketing constitui uma
importante estratégia de venda, sendo uma boa voz artificio imprescindivel na
conquista da confiangca do cliente. Um operador competente possui uma voz
competente, e consegue, entdo, utilizar corretamente a sua voz, modelando-a
durante o didlogo com o cliente para transmitir confianca, autoridade, seguranca e
eficiéncia. “Mesmo se vocé falar com 800 pessoas por dia, o tom intimo e
cuidadoso em sua voz fara a diferenca na atitude da outra parte com relacdo a
vocé e sua empresa’ (MOREY, 2002, p. 05).

Behlau et al. (2005) determinam o teleatendimento como uma profissao
gue exige essencialmente o raciocinio rapido, a inteligéncia, a simpatia e
habilidade comunicativa, devendo, portanto, o operador possuir um perfil

especifico de voz e comportamento eficiente.

No processo de produgcdo do telemarketing, a voz, como instrumento
fundamental de trabalho, precisa ser adaptada a dindmica técnica-organizacional,
mesmo que nociva a saude. Nesse interim, segundo Nogueira (2006), a garantia
da produtividade, da qualidade do trabalho e do controle do tempo (TMA) se da
por meio do uso da voz, principalmente através da padronizacdo da entonacéo e
do controle do conteudo (script).

A voz, tanto em termos fisicos quanto como mensagem, é simplificada no
processo de trabalho, reduzida a uma mera estratégia de produtividade. No
telemarketing, concebido como um meio de producdo, ndo ha espaco para a
realizacdo comunicativa da acéo vocal. Assim, padronizacdo da forma e contetudo
da voz, ao reprimir as relacdes interpessoais no didlogo e as manifestacées
emocionais, contribui para a robotizacdo do operador de telemarketing
(NOGUEIRA, 2006).
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Em decorréncia do uso excessivo da voz como instrumento de trabalho,
somado a situacdo permanente de tensdo emocional, alguns sintomas
relacionadas a voz sdo observados em operadoras de telemarketing, como:
fadiga vocal, rouquiddo, inflamacao cronica da laringe e ndédulos nas pregas
vocais (NOGUEIRA, 2006).

Extremas diferencas entre a qualidade vocal empregada na voz habitual e
na voz profissional ou 0 uso prolongado da voz no trabalho podem promover uma
sobrecarga no aparelho fonador e, como conseqiéncia, uma disfonia. Além da
demanda vocal excessiva, outros fatores colocam em risco a saude vocal, entre
eles: competicdo sonora, acustica deficiente do ambiente de trabalho e
inadequacdes do mobiliario, dos equipamentos e da qualidade de ar (BEHLAU et
al., 2005).

Consoante Costa (2005), dentre as patologias de laringe que podem
apresentar relagbes com o trabalho estéd a disfonia, que pode ser caracterizada
como uma doenca relativa ao uso da voz no ambiente de trabalho. Em outras
palavras, trabalhadores que utilizam a voz profissionalmente, como professores e
operadores de telemarketing, estdo mais susceptiveis a disfonia devido a
sobrecarga do aparelho fonador (BUSCH et al., 2005).

A relacdo entre a disfonia e o trabalho foi apontada ja no século XVII pelo
médico italiano Bernardino Ramazzini, conhecido como “pai” da medicina do
trabalho. Em cantores e oradores, 0 uso excessivo da voz provocaria danos de
diversas naturezas: além da rouquiddo por esforco vocal, hérnias linguais
oriundas do relaxamento dos musculos abdominais durante a respiracdo para o

canto, corizas, cefaléias em cantores com voz estridentes (RAMAZZINI, 2000).

Pesquisas mais atuais levantam as principais queixas vocais e disturbios
da voz presentes em profissionais da voz. A rouquid&o € o principal sintoma vocal
entre educadoras de oito creches de S&o Paulo dentre as 80% das trabalhadoras
que referiram presenca de alteracéo vocal (SIMOES; LATORRE, 2006).
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Em consonéancia com esses dados, um estudo realizado entre estudantes
do ultimo ano de licenciatura de uma instituicdo de ensino superior do Para
revelou que 83% apresentaram sintomas relacionados ao uso inadequado da voz,

como dor ou irritagéo ao falar, pigarro e rouquiddo (NETO et al., 2008).

Em outra pesquisa, os profissionais da voz foram classificados de acordo
com a demanda vocal exigida durante a realizacdo da atividade. Os operadores
de telemarketing foram situados no nivel moderado, ou seja, com um uso
continuo da voz entre quatro a seis horas por dia (COSTA et al., 2000). Entre as
queixas vocais desses trabalhadores estdo a rouquiddo, as quebras de
sonoridade, a dor, o ardor, a queimacdo e o0 ressecamento, todas relativas a

qualidade e sensibilidade da voz.

Ao realizar classificacdo dos profissionais da voz quanto a demanda vocal
e tipo de voz, Vilkman (2000) ordena os operadores de telemarketing como

profissdo que exige alta demanda vocal e uma voz com grande resisténcia.

A disfonia € compreendida como uma alteragdo vocal que ndo se refere
aos marcadores sociais, culturais e emocionais, constituindo-se, logo, como um
disturbio da comunicacdo oral na qual a voz encontra-se impossibilitada de
cumprir com efetividade a transmissdao da mensagem verbal e emocional do
individuo (BEHLAU; AZEVEDO; PONTES, 2001). Ampliando a definicao
supracitada, Le Huche e Allali (2005) determinam disfonia como “[...] um disturbio
momentaneo ou duravel da funcédo vocal sentida como tal pelo préprio individuo
ou seu meio de convivio.” (LE HUCHE; ALLALI, 2005, p. 59).

Dentre as disfonias mais presentes em profissionais da voz esta a disfonia
funcional atribuida ao abuso ou mau uso prolongado da voz que, além de
prejuizos funcionais a fonacdo, também pode promover o desenvolvimento de
alteracdes organicas secundarias, como os nédulos vocais. Esse tipo de disfonia
normalmente se mantém por um periodo prolongado de tempo, podendo ser
flutuante ou intermitente e possuindo desvios de fonacéao, entre eles: fadiga vocal,
odinofonia, tensdes na musculatura esquelética, reducdo da extensao dinamica

da voz, alteragcbes ressonantais, rouquiddo, padrdo respiratorio inadequado,
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qualidade vocal soprosa e aspera, pobre sonoridade, pitch agravado e ataque
vocal brusco (NAVAS; DIAS, 1998).

A disfonia funcional apresenta trés causas principais: o0 uso indevido da voz
que se refere a utilizacdo de abusos vocais e/ou modelos vocais inadequados
justificados pela falta de conhecimento do individuo falante quanto ao
funcionamento normal da voz, as inadequacdes vocais que sao explicadas pelo
fato de n&o existir no corpo humano um aparelho desenvolvido especificamente
para a fonacdo, como exemplo tem-se a assimetria das pregas vocais e alguns
tipos de fendas fisiologicas, entre elas a triangular posterior presentes em
mulheres, e as alteragbes psicodistonicas (PINHO, 2003; BEHLAU; PONTES,
1995). Segundo Pinho (2003), as altera¢cbes psicodistdnicas referem-se a imagem
vocal, corporal e social sobre o padrdo vocal incompativel com a saude vocal,
resultando uma disfonia. Como exemplo observa-se: a imagem vocal positiva que
algumas mulheres possuem da voz agravada pela patologia vocal como edemas,
divergéncia entre a imagem corporal e estética vocal em casos de mulheres altas
com vozes de crianca e a imagem social de que um executivo deve mudar sua

voz, deixando-as mais graves para demonstrar autoridade.

A sobrecarga no aparelho fonador, em outras palavras, o abuso vocal e 0
mau uso vocal, segundo Behlau et al. (2005), se evidencia em situacdes e
contextos adversos para a fonagdo, como uso da voz em ambientes ruidosos,

falta de treino formal, presenca de pigarro, tosse cronica e hidratagdo insuficiente.

O abuso vocal consta de comportamentos vocais que podem desencadear
traumas mecanicos nas pregas vocais e, assim, lesdes, entre eles estdo: gritar,
falar contra fundo de ruido elevado, tossir constantemente, pigarrear
excessivamente, falar por periodo de tempo excessivamente longo, usar a voz
excessivamente durante presenca de edema e inflamacgdes laringeas (COLTON;
COSPER, 1996; BOONE, 1994). O mau uso da voz €é definido como uso incorreto
da voz e tem como manifestacfes a tensédo e esfor¢co ao falar, o ataque vocal
brusco e a constriccdo laringea antero-posterior, como exemplos (COLTON;
COSPER, 1996).
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Além da disfonia funcional, a disfonia funcional-organica e a disfonia
organica possuem alguma relacdo com o trabalho (SOUZA, 2004). A disfonia
funcional-orgénica corresponde a wuma disfonia funcional diagnosticada
tardiamente que desenvolveu, devido ao continuo uso excessivo da voz, lesdes
no revestimento das pregas vocais, como nodulos e polipos (BEHLAU &
PONTES, 1995; BUSCH et al.,, 2005). Ja a disfonia organica tem sua origem
independente do uso inadequado da voz e pode estar relacionada com
inflamacgdes laringeas, fissura labio-palatina, distlrbios respiratérios, disfuncdes

no sistema nervos e neoplasias (PINHO, 2003).

E preciso ressaltar que uma disfonia se apresenta ndo como resultado de
uma causa Unica, ao contrario, o disturbio vocal € caracterizado pela
multifatoriedade causal de tipologia organica, estrutural ou psicogénica. Nesse
sentido, a disfonia é decorrente de uma gama variada de determinantes que, cada
um de forma especifica, contribui para a manifestacdo de problemas vocais

(FERREIRA, 2004).

Segundo Behlau e Pontes (1995), algumas disfonias apresentam-se como
uma associagdo entre abuso vocal e quadros alérgicos. Os disturbios alérgicos,
em especial a rinite alérgica, ao atingirem estruturas como nariz, ouvidos e
garganta, comprometem o trato vocal e podem provocar comprometimentos na
projecéo vocal (OLIVEIRA, 2004). Como complementa a autora, em profissionais
da voz as reacOes alérgicas podem estar relacionadas a exposicdo de certas
substancias presentes no ambiente de trabalho, como poeira e elementos toxicos.

A alimentacdo pode ser um fator causal da disfonia na medida em que a
ingestao de alguns tipos de alimentos, principalmente antes do uso da voz no
trabalho, pode alterar a viscosidade da saliva e prejudicar, assim, a producao
vocal ao estimular o aumento de suco gastrico e contribuir para o refluxo gastrico-
esofagico (OLIVEIRA, 2004). Os principais alimentos que provocam o refluxo
gastrico-esofagico sdo as bebidas a base de cafeina, refrigerantes, condimentos,
frituras e alimentos gordurosos, muitas vezes presentes no habito alimentar dos
profissionais da voz (FERREIRA, 2004; OLIVEIRA, 2004). Como afirma Oliveira

(2004) além da alimentacéo, o estresse profissional pode determinar o aumento
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de suco gastrico e, consequentemente, 0 surgimento ou agravamento do refluxo
gastrico-esofagico. Segundo Behlau (2005), o refluxo-esofagico pode promover o
surgimento ou agravamento da disfonia, uma vez que o acido gastrico em contato
com a laringe pode causar irritacdes da mucosa das pregas vocais e lesbes na

regido posterior da laringe.

A falta de hidratac&o constante do corpo, e consequentemente, das pregas
vocais € um importante fator que predispée a disfonia. O ressecamento da
mucosa do trato vocal e a ndo efetiva lubrificacdo da prega vocal acometem o
funcionamento do processo fonatorio, fazendo com que, para se iniciar a fonagao
seja necessario aumento da pressao subglética, o que gera agressdes nas pregas
vocais (DUPRAT; CAMPIOTTO, 2005). A hidratacéo significa eficiéncia fonatoria
e melhor flexibilidade e vibracdo das pregas vocais, sendo indicado, entéo,
principalmente para profissionais da voz, a ingestdo de 2 a 3 litros de liquido ao
dia, de preferéncia agua em temperatura ambiente, em pequenos goles e durante
0 uso da voz (AZEVEDO, 2004; FERREIRA, 2004).

Bebidas geladas ou muito quentes ndo sdo indicadas para trabalhadores
que utilizam a voz profissionalmente, o que ¢é justificado pelo choque térmico que
essas bebidas podem causar ao organismo e, como consequéncia, edema na
mucosa das pregas vocais, descarga de muco e problemas inflamatérios
(FERREIRA, 2004). A mesma autora destaca que o ar condicionado, devido a
acao de resfriamento com reducdo da umidade do ar, € um fator condicionante de

ressecamento do trato vocal e de problemas na voz.

Inadequacbes na postura corporal como problemas de alinhamento da
cabeca e do pescoc¢o durante a fonacdo, bem como tensdo de pescoco e da
musculatura do trato vocal sdo responsaveis por importantes alteracdes no
processo fonatério, sendo comuns em profissionais da voz (OLIVEIRA, 2004).
Conforme afirma a autora, alteracdes posturais na cabeca podem limitar os
movimentos desta e também da mandibula, o que traz prejuizos a producao
vocal. Outras alteragGes posturais podem refletir no funcionamento do diafragma,
principalmente quando ele € contraido, dificultando o apoio respiratério para

volume e projecédo da voz.
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Outro determinante do distarbio da voz, talvez o mais importante e
observado, é o0 excesso na demanda vocal. Segundo Duprat e Campiotto (2005) a
demanda vocal representa a solicitacdo exigida ao aparelho fonador tanto a nivel
de tempo de uso da voz, quanto a intensidade sonora. Ao se tratar de
profissionais da voz, os autores afirmam que, algumas vezes, ndo ha uso
incorreto da voz do trabalhador durante a atividade produtiva, mas uma demanda
vocal exagerada, sendo, nesses casos, necessario conhecer o ambiente de
trabalho no qual ocorre o uso profissional da voz. No ambiente de trabalho e nas
atividades sociais observa-se fatores que podem determinar o0 aumento da
demanda vocal, entre eles: competicdo sonora e feedback auditivo n&o-efetivo,
gue podem induzir a elevacéo da intensidade da voz.

Segundo Oliveira (2004), a necessidade de demanda vocal e as condicfes
para permitir o uso profissional da voz devem ser observadas para possibilitar
orientacdes de cuidado com a voz. Entre as condi¢cdes destacadas pela autora,
estdo: tempo de uso, distribuicdo desse tempo ao longo da jornada semanal de
trabalho (se é distribuido equitativamente ou se é exigida maior demanda em
determinados dias), o ambiente fisico, emprego de volume de voz e a tendéncia
de desidratacdo e reposicdo hidrica no trabalho. A disfonia, nesse sentido, estaria
relacionada as condi¢cdes impréprias para a producdo saudavel da voz, como
presenca de ruido ambiente, acustica ruim, exposicdo a poeira, calor excessivo e
ar condicionado (OLIVEIRA, 2004).

Outros fatores que merecem destaque sado: falta de preparo fisico e
presenca de alteracbes cardio-respiratérias que podem favorecer o cansaco
vocal, disturbios do sono, uso de medicamentos com vasoconstrictores,
vasodilatadores e aqueles que provocam ressecamentos de mucosas do corpo,
ingestdo de bebidas alcodlicas que além de irritarem a mucosa do trato vocal,
ainda possuem efeito anestésico, mascarando dores e esforcos vocais, uso de
pastilhas, sprays e drops pelo mesmo motivo citado anteriormente, fumo e drogas
gue sao substancias que irritam o trato vocal e predispdem a laringe aos edemas,
e disturbios otologicos como zumbido, tonturas e perdas auditivas que prejudicam
o0 monitoramento da voz (FERREIRA, 2004; BEHLAU; PONTES, 1995).
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Souza (2004) levanta os principais fatores de risco para a presenca da
disfonia no trabalho, a saber: ambiente de trabalho com nivel de pressao sonora
acima de 65 dB, desconforto e ventilacdo inadequada e ar condicionado,
exposicdo a produtos quimicos, fumaca e poeira, riscos ergonémicos como
inadequacao dos mobilidrios e da acustica do ambiente, bem como falta de agua
potavel e banheiros de dificil acesso e a organizacéo do processo de trabalho. Os
determinantes relacionados a organizacdo do trabalho, para a autora, s&o,
principalmente, jornada prolongada, acumulo de funcdes, excessiva demanda
vocal, auséncia de pausas e descansos, ritmo de trabalho acelerado, presséo,

falta de autonomia nas atividades e insatisfagédo com o trabalho.

Rondina (2005) explica a fisiopatologia da disfonia por mal uso vocal
através de estudo com autores. Os disturbios da voz surgem devido a utilizacao
de uma musculatura que nunca foi usada e nem preparada para tal trabalho. Esse
tipo de mudanca causa fadiga organica, pois a musculatura passa a funcionar
indiscriminadamente e o corpo todo comeca a trabalhar num processo sofrido
para a obtencédo de uma voz (RONDINA, 2005).

Algumas pesquisas tentam levantar as principais queixas vocais e
determinantes de disfonia na atividade de telemarketing. Serrano e Ferreira
(2002) pesquisaram o impacto da disfonia ocupacional na qualidade de vida de
operadoras ativas e receptivas de telemarketing, por meio do questionario VHI
(Voice Handicap Index/ indice de Capacidade Vocal). Para tal, determinaram
pesquisar apenas mulheres pela prevaléncia desse género entre os tele-
operadores e devido a configuracdo especifica do trato vocal feminino que
predispde as alteracdes da voz. As principais queixas vocais atribuidas pelas
operadoras ativas foram a perda da voz e a rouquiddo, enquanto que, para as
operadoras receptivas, as mais citadas foram perda da voz, dor de garganta, e
rouquiddo seguida de perda da voz. Na pesquisa, verificou-se a existéncia de
impactos da disfonia no dia-a-dia das tele-operadoras, em especial nas ativas,
envolvendo aspectos fisicos (muito esforco para falar, voz desaparece na metade
da conversa), funcionais (quando as pessoas pedem para repetir, quando estao

conversando pessoalmente) e emocionais (quando ficam envergonhadas quando
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as pessoas falam para repetir) que interferem na qualidade de vida dessas

mulheres.

Beraldin et al. (2005) levantaram as principais sensac¢fes vocais
relacionadas ao uso profissional da voz e ao abuso vocal durante o trabalho de
operadores de telemarketing. Entre as disestesias mais citadas estdo: secura,
fadiga, rouquiddo, arranhamento e pigarro. Outras sensag¢des, como dor, coceira,
dificuldade para engolir, bola na garganta, voz abafada, ardéncia, queimacéao,
estrangulamento e picada, podem apresentar relacdo direta com o abuso vocal
em ambientes de trabalho com ar condicionado e jornada intensiva (entre seis e
oito horas diarias), mesmo que o operador faca ingestdo constante de agua
potavel.

Ainda segundo Beraldin et al. (2005), a maioria dos tele-operadores
pesquisados possuia o habito de consumir quantidades adequadas de agua
potavel, contudo, em temperatura muito baixa, pratica esta que pode promover
edemas de mucosa, pigarro e problemas inflamatérios. Quanto a outros habitos
que podem interferir na voz, a maioria ndo fumava ou fazia uso de bebidas
alcodlicas e quase metade dos operadores (49,47%) consumia café regularmente.
As orientacdes de cuidados com a voz, seguidas pelos operadores, foram
transmitidas por colegas e amigos e muitos ndo conheciam o trabalho do

fonoaudidlogo e nado tiveram acesso a fonoterapia.

Belhau et al (2005) cita os principais critérios clinicos de diagnéstico da
disfonia em profissionais da voz. A avaliacdo da voz profissional inclui realizacao
de anamnese com informacfes a cerca do uso da voz no trabalho, avaliacao
comportamental vocal (andlise perceptivo-auditiva) que descreve a qualidade
vocal, padrdo respiratorio, a articulagdo dos sons da fala e aspectos globais da
comunicacdo, avaliacdo acustica que detalha a funcdo vocal e a avaliacdo
otorrinolaringologica (videolaringoscopia). Profissionais da voz com disfonia
podem apresentar diferencas extremas entre a qualidade vocal empregada na voz
habitual e na voz profissional, tensées musculares especificas como na

musculatura supra-hididea, alteracdo na qualidade da voz, desequilibrio na
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ressonancia e na projecao vocal, presenca de lesdes na regido das pregas vocais

(nbdulos, cistos, edemas e outros).

Guimardes (2004) define como disfonia laboral as alteragbes vocais
advindas da utilizacdo excessiva do sistema musculo-esquelético no trabalho, o
que pode causar mudancas no padrédo vocal do trabalhador e, por conseguinte,
Lesbes por Esforgco Vocal Repetitivo (LEVR), a exemplo do que ocorre com a
LER-DORT (Lesdo por Esforco Repetitivo: Distdrbios Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho). A LEVR, muito comum em operadores de
telemarketing, pode vir acompanhada de: sensacdo de peso na garganta; dores
no pescocgo, cabeca, articulagbes temporomandibulares e garganta; rouquidao;
ardéncia; tempo de fonacdo reduzido; diminuicdo na extensdo vocal, cansaco
fisico; estresse; respiracdo curta; sensacdo de enrijecimento muscular; e
formigamento na regido do pescoc¢o e dos ombros. No entanto, essa abordagem
ainda se mostra restrita por ndo definir como marco central de analise o processo

de trabalho de telemarketing.

Tomando como referéncia a Comissdo Tripartite de Normatizacdo para a
Voz Profissional do Ministério do Trabalho e do Emprego, Almeida (2005) define a
disfonia como o principal sintoma clinico das laringopatias relacionadas ao
trabalho. As laringopatias relacionadas ao trabalho se referem ao conjunto de
doencas da laringe e da faringe que acometem profissionais que utilizam a voz

como instrumento de trabalho.

Baseada em uma concepcdo mais ampliada de saude do trabalhador,
compreendendo, entdo, a doenca provocada pelo trabalho como efeito ndo do
comportamento individual do trabalhador, mas sobremaneira da organizagéo do
trabalho e das condi¢gbes da atividade produtiva, Souza (2004) define a Disfonia
como efeito do trabalho, ou, sendo mais fiel a autora, o Disturbio de Voz
relacionado ao trabalho:

Entende-se por Distarbio de Voz Relacionado ao Trabalho
qualquer alteracdo vocal diretamente relacionada ao uso da voz
durante atividade profissional que diminua, comprometa ou impeca
a atuacao e/ou comunicacao do trabalhador (SOUZA, 2004, p. 06).
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Mesmo reconhecida historicamente e fundamentada cientificamente, a
disfonia relacionada ao trabalho ndo é reconhecida pelo Ministério da Saude e da
Previdéncia Social como doenca do trabalho, segundo a Portaria/MS no.
1.339/1999,a qual reconhece 200 patologias relacionadas ao trabalho. Os estudos
cientificos e a discussao politica sobre o termo Disturbio de Voz Relacionado ao
Trabalho visam justificar a criacdo de uma norma técnica da Previdéncia Social
atribuindo a disfonia carater de doenca relacionada ao trabalho, afirmando o nexo
causal entre a disfonia e o trabalho.

O telemarketing constitui-se como uma atividade produtiva na qual a voz
apresenta-se como instrumento fundamental de trabalho. O uso profissional da
voz no telemarketing realizado em condi¢cées de trabalho inadequadas, como
excesso de demanda vocal e controle do tempo e do conteudo do uso da voz,
desencadeia um efeito sobre a qualidade desse instrumento. A disfonia, como
uma doenca do telemarketing, pode interferir na atividade do operador no

teleatendimento na sua relagdo com o trabalho, na familia e seu grupo social.

Nesta pesquisa serd adotado o termo disfonia para se referir aos disturbios
vocais relacionados ao trabalho, presentes nos operadores de telemarketing. Tal
escolha se justifica principalmente pelo uso de tal nomeacdo entre os proprios

operadores.
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1.3 A Voz que Diz: Voz Definida como Linguagem

Entendendo as varias concepg¢des que norteiam a discussao de linguagem, e
ainda a pratica fonoaudiolégica, Martz (2004) propbe trés perspectivas de
definicdo para a voz, a saber: como producdo organica do som, como elemento

supra-segmental e como constituinte da interacéo vocal.

A primeira linha caracteriza a voz como producédo fisiolégica do som para
promover a fala, ou seja, a um processo de acdo mecanica de estruturas do
sistema respiratério e digestivo, com o auxilio do controle neuromuscular e das
propriedades viscoelasticas das pregas vocais; em resumo: a geracao de som na
glote por meio das vibracdes das pregas vocais (NEMETZ et al.; 2005). A voz
enquanto manifestacdo sonora € identificada como mero suporte para a
linguagem oral e, entdo, as alteracbes da voz sdo desvios da voz normal,
devendo ser adaptadas ou adequadas desconsiderando os sentidos da voz
atribuidos pelos sujeitos (MARTZ, 2004).

Ainda segundo a autora supracitada, a voz também tende a ser compreendida
como um elemento supra-segmental a fala, cumprindo a funcdo marginal de
modelar a linguagem oral através de mudangas do tom e das curvas
entonacionais. Assim, 0 uso da voz deve seguir as normas da oratOria, como
realizar entonacdes de pergunta, afirmacdo, a acentuacdo das palavras e a
pontuacgéo das frases. O foco da voz continua sendo a normatizagao e adequacao
da fala, e ndo h& questionamento quanto “[...] aos variados modos expressivos do
cotidiano do paciente, que incluem alteracdes e desvios em relacdo ao padréo”
(MARTZ, 2004, p. 243).

A terceira perspectiva, defendida por Martz (2004) como a mais coerente, dita
a voz como parte inerente da linguagem. O componente nuclear da comunicacao
humana, a voz, se manifesta por meio de suas caracteristicas fisicas e
emocionais, inserida no tempo e no espaco, e, portanto, influenciada pelo meio
social, que integra e modifica a sua acao (PETTER, OLIVEIRA; FISCHER, 2006).
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Nesse interim, a linguagem, tendo a voz como constituicdo, descreve-se como um

produto social.

Definir a voz como produto social requer duas discussbes essenciais, a da
origem e ontologia da linguagem e acerca da funcdo que lhe é imposta pela
sociedade de classes. Sendo social, a linguagem é marcada pelas caracteristicas
de seu tempo e pela forma como a sociedade é organizada para produzir a vida,
portanto suas marcas sao as contradicdes sociais e os conflitos ideoldgicos
(CARBONI; MAESTRI, 2005).

Marx e Engels (2005) tracam a concepg¢édo social da linguagem ao relaciona-la
com a consciéncia e ao dar-lhe sentido historico de necessidade humana. Engels
(2005), completando essa concepcédo, esclarece a origem da linguagem: a
necessidade de dizer algo ao outro a fim de melhor organizar e predizer o
trabalho. Destaca-se em Marx e Engels (2005):

“A linguagem é tdo antiga quanto a consciéncia — a linguagem € a
consciéncia real, pratica, que existe também para 0s outros
homens e que, assim existe igualmente para mim; e a linguagem
surge com a necessidade da incompletude, da necessidade dos
intercAmbios com os outros homens. Onde existe uma relagéo,
ela existe para mim” (MARX; ENGELS, 2005, p. 56).

O outro ponto a ser destacado € a determinacdo da estrutura social sobre a
linguagem que se expressa, sobretudo, na relacdo entre a linguagem, consciéncia
(subjetividade individual) e ideologia (subjetividade coletiva). Na sociedade
capitalista, a ideologia dominante, ou seja, a consciéncia de mundo dita como
inalienavel e Unica nas relagBes sociais, € a ideologia da classe dominante
(MARX; ENGELS, 2005). Bakhtin (2004) amplia essa definicho marxiana ao
defender que a linguagem é “[...] a arena onde se desenvolve a luta de classes”

(BAKHTIN, 2004, p. 46) e, por isso, reflete e refrata a realidade, alienando-a.

Nesse sentido a linguagem ndo € apenas uma ferramenta de descricdo do
mundo. A linguagem e, estreitamente junto a ela, a voz, expressam, segundo
Carboni e Maestri (2005), concepcdes de mundo e, assim, sentidos conflituosos

de conservacao e resisténcia sobre o social.
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A relacdo linglistica entre seu aspecto sonoro e seu contelddo apresenta-se
ndo como univoca ou neutra, mas de forma complementar e interdependente,
sendo resultado da historia das contradicbes sociais. Em outras palavras, a
linguagem ou o signo linglistico “[...] profundamente determinados pelos
conteudos sociais que 0s engendraram, ao preservarem por meio da historia,
assumem inevitavelmente novos contelddos e determinacdes, permanecendo,
porém, mais ou menos prenhes dos sentidos ensejados pela realidade e
experiéncias sociais que os produziram” (CARBONI; MAESTRI, 2005, p. 60).

Seguindo a concepcdo de linguagem defendida anteriormente, nessa
pesquisa a voz sera concebida como linguagem oral e, portanto, um fendmeno
social. O uso da voz no telemarketing é determinada pela realidade social, mais
precisamente pela funcdo que o telemarketing exerce no mundo do trabalho: a
comunicacao entre a empresa e o mercado. Essa comunicacao € realizada pelo
operador que diz sobre a venda e assim transforma as ligacées em informagdes
importantes para a acumulacado de capital. Todo esse processo € garantido pelo
uso da voz, o instrumento de trabalho e de comunicacéo do trabalhador. Definir a
voz como linguagem € afirmar que seu uso no telemarketing esta marcada pela

necessidade de comunicacdo da empresa.

A disfonia, entdo, se apresenta como resultado da voz como meio de
comunicacao do telemarketing, uma voz que precisa ser competente e eficiente,e,
por isso, sofre consequéncias da rigidez da organizagdo do trabalho. Nesse
interim, a ampliacdo do conceito de voz permitira compreender os significados da
disfonia para os operadores de telemarketing além do nivel fisiolégico, abarcando,

também, a realidade sociocultural, o mundo do trabalho e a vida social.
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1.4 Disfonia e seu Significado

Poucas pesquisas levantam o significado da disfonia entre os profissionais
da voz, entre estas estd a de Petroucic e Friedman (2006). Essas autoras
investigaram os sentidos da perda da voz entre profissionais da voz (radialista e
professor de radialismo, cantor de banda de rock, professora de portugués,
professora do ciclo basico do ensino fundamental, cantor e compositor de musica
popular, e radialista) e nao-profissionais da voz (diarista, médico radiologista,
profissional de informatica, farmacéutico, metroviario e cabeleireira), com ou sem
presenca de queixa vocal. Como resultado, as autoras perceberam que o0s
sujeitos com queixa vocal atribuiram maior sentido negativo a perda da voz e
afirmaram uma relagéo entre as queixas vocais e o estado afetivo. Também esses
sujeitos referiram maior cuidado com a voz e doencas relacionadas aos
problemas da voz. Os profissionais da voz foram os que relataram a necessidade

da voz para o trabalho e maior preocupag¢ao com o cuidado com a voz.

Pode-se inferir, nesse sentido, que a compreensdo dominante sobre a
disfonia ainda é deveras marcada pelo saber biomédico. Segundo Helman (1994),
as profissbes de saude possuem uma concepc¢do particular do processo de
saude, preservando teorias e valores préprios sobre as doencgas e seus sintomas.
A endoculturacdo, eminentemente influenciada pela racionalidade cientifica,
estabelece que as informacdes e hipéteses sobre as doencas devem ser testadas

e comprovadas objetivamente (HELMAN, 1994).

Nesse sentido, Cassel apud Helman (1994) sugere o termo illness,
diferenciando do termo biomédico disease (enfermidade), para nomear a doenca
percebida e interpretada pelo paciente. Torna-se, portanto, a partir dessa
perspectiva, importante a compreensdo das doengas para além de seus sinais e
sintomas fisiologicos, englobando, assim, as dimensdes sociais, objetivas e
subjetivas dos individuos que sentem e significam a doenca. A saude e a doenca
apresentam manifestacbes e efeitos no corpo e também no imaginario do

individuo e do grupo social ao qual este faz parte (MINAYO, 2006).
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Consoante a definicdo de Barthes (1992), o significado é um dos
componentes do signo, que atribui conceito a imagem — o significante - do signo.
O significado ndo é um ato de consciéncia, muito menos a realidade em si, ou
seja, “[...] ndo é uma coisa, mas uma representacdo psiquica da coisa”
(BARTHES, 1992, p. 46). Geertz (1987), baseado em Weber, dispbe uma relacdo
entre o significado e a cultura: “[...] o homem € um animal amarrado em teias de
significados que ele mesmo teceu [...] a cultura como sendo essas teias e a sua
analise” (GEERTZ, 1987, p. 15). Ainda segundo esse autor, cultura e significado
sdo acles publicas, portando, construidas socialmente e historicamente e
compartilhadas nos grupos sociais. Segundo Minayo (2006), a realidade social é
marcada pela relacdo dialética, portanto, indissociavel entre o pensamento e o
mundo material, ou seja, entre 0 sujeito historico e as determinagcfes sociais.
Como a subjetividade, assim como a acao concreta, pertence ao mundo social, a
autora defende a “[...] inclusédo dos significados na totalidade histérica-estrutural”
(MINAYO, 2006, p. 26).

O significado de operadores de telemarketing sobre a disfonia é o eixo
central dessa pesquisa. Para tanto, torna-se imprescindivel situar duas questdes,
a saber: a fala enquanto manifestacdo social e o operador como sujeito que

significa seu cotidiano.

A principal premissa da linguagem € que esta é eminentemente um
fenbmeno social e, por essa caracteristica, apresenta-se como um produto da
sociedade e do momento historico da realizacao linguistica. Assim, muito além de
um cédigo linguistico que veicula informacdes de um sujeito, a linguagem significa
o mundo e a vida. E pela linguagem que a visdo de mundo se materializa e
através dela e por ela as idéias, pensamentos e ideologia sdo reafirmados pelo

homem, sujeito concreto, social e historico (COSTA, 2000).

Para Freire (1994), o dialogo, praxis social, significa um encontro de
mulheres e homens que busca pronunciar o mundo. Sendo reflexdo e acao social,
assim, o diadlogo néo se reduz a uma relagcéao entre duas pessoas; €, sim, um falar

do mundo entre homens e mulheres, num processo mediado pelo mundo. “[...] o
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didlogo se imp6e como caminho pelo qual os homens ganham significacdo
enguanto homens. Por isso, o didlogo € uma exigéncia existencial” (FREIRE,
1994, p. 45).

A visdo do mundo do sujeito falante, que é exteriorizada pela linguagem,
ndo se realiza como mera obra subjetiva, como insistem alguns linglistas e
filbsofos da linguagem, mas como um produto determinado pela realidade
objetiva. Como Bakhtin (2004) afirma, o signo linguistico, representado pela
palavra, é reflexo da organizacdo da sociedade, ou seja, como homens produzem
suas relacdes materiais e subjetivas: 0 modo de producdo e organizacdo do

trabalho.

Nesse interim, sendo a consciéncia um reflexo das relacbes sociais
(MARX; ENGELS, 2005), € preciso, ao ouvir as manifestacdes linglisticas dos
operadores de telemarketing, compreender a vida objetiva que norteia suas
experiéncias e suas falas. Surge a necessidade de situar o operador como sujeito
social que possui suas vivéncias cotidianas, entre elas a experiéncia com a
disfonia, e sua subjetividade permeadas pelo desenvolvimento historico da

sociedade.

Os sujeitos da pesquisa serdo considerados trabalhadores, uma vez que &
devido a sua condicao de classe que trabalha que os operadores, ao utilizarem a
voz como instrumento inexoravel da atividade produtiva, apresentam disfonias.
Como classe trabalhadora entende-se, dentro de uma concepcdo ampliada de
trabalho capitalista, a classe constituida de homens que, por ndo deterem dos
meios de producdo, vendem sua forca de trabalho para o capital em troca do

salério.

A classe trabalhadora possui, como base central, o proletariado que,
segundo Antunes e Alves (2004), abarca a todos os assalariados que participam
da criacdo da mais-valia, incluindo o proletario rural e os trabalhadores

improdutivos — 0os do setor de servigcos e os desempregados.
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Como descrito, os operadores, ao atribuirem significado a salude e a
disfonia dirdo muito além de simples palavras, mas sobretudo valores e saberes
préprios a sua classe e, assim, manifestardo sua esséncia de sujeitos falantes e
trabalhadores. Seguindo essa linha, para Minayo (2004) a classe trabalhadora
“[...] se afirma no ato de transformar a natureza e produzir, na marca que deixa
nos objetos construidos, no seu estilo de resistir e se subornar ao capital, de viver
e se reproduzir e nos bens simbdlicos que sdo a expressao do seu modo de

pensar o mundo em que vive” (MINAYO, 2004, p. 67).
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2.5 Saude do Trabalhador: relacéo entre o trabalho e a saude

A saude do trabalhador, enquanto campo de atuacéo politico e social, se
preocupa em compreender a relacdo entre saude e trabalho para além da
abordagem ambientalista caracteristica da salde ocupacional e positivista da
medicina do trabalho que visava prioritariamente a manutencdo da forca de
trabalho. Ampliando essas concepcfes, a saude do trabalhador se estabelece
como novo paradigma no campo da saude publica, com influéncia das ciéncias
sOcias e da teoria marxista (MINAYO-GOMEZ; THEDIM-COSTA, 1997) e, assim,
se configura como

[...] um esforco de compreensdo deste processo [processo
saude e doenca dos grupos humanos em sua relacdo com o
trabalho] —como e porque ocorre — e do desenvolvimento de
alternativas de intervencdo que levem a transformagdo em
direcdo a apropriacado pelos trabalhadores da dimensao humana
do trabalho, numa perspectiva teleolégica (MENDES; DIAS,
1991, p. 347).

Para tal, a analise sobre o processo saude e doenga dos trabalhadores
tem como centralidade o conceito de processo de trabalho. Faz-se necessério
aqui fazer uma pequena exploracdo dos conceitos de trabalho e processo de

trabalho.

O trabalho, mais do que uma fonte de riqueza, significa a base fundante do
homem enquanto ser social (MARX; ENGELS, 2005). Em outras palavras, € pelo
e através do trabalho que o ser homem se faz Homem, se humaniza. O homem
de hoje, e também, de ontem e de amanhd, é reflexo da forma como este
modifica a natureza, ou seja, como organiza o trabalho e, consequentemente, a

sociedade através da historia.

A definicdo acima descrita refere-se a um conceito de trabalho concreto
definido por Karl Marx como “[..] uma condicdo de existéncia do homem,
independente de toda a forma de sociedade, eterna necessidade natural da
medicdo do metabolismo entre 0 homem e a natureza e, portanto, da vida

humana” (MARX, 1988, p. 50). Segundo o autor, além do trabalho concreto existe
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uma outra forma de trabalho, o abstrato, ambos apresentando suas distin¢cées:
enguanto o primeiro produz o valor de uso do produto do trabalho, constituindo-se
uma atividade socialmente util, o segundo é responsavel pelo valor de troca da

mercadoria, restringindo-se a mero dispéndio de forca de trabalho.

No modo de producdo capitalista o trabalho perde sua funcdo plena de
formacdo do homem, sendo agora um fator de alienacdo. A exploracdo do
trabalho coisifica o individuo, submetendo sua forca de trabalho a condicdo de
mera mercadoria, vendivel e lucrativa (MARX, 2005). Ainda segundo o autor, o
trabalho se torna um objeto estranho e exterior ao trabalhador e,
consequentemente, um poder autbnomo e de oposicao a ele, alienando-o. Pela
ordem do capital, o trabalho perde seu significado emancipatério e assume um
outro sentido, o de sacrificio. Assim, o trabalho € sacrificio, uma praxis negativa,

na qual o individuo se nega, sente-se infeliz e escravizado.

O trabalho reduzido a sacrificio pode ser visualizado na transformacédo da
forca de trabalho em mercadoria. A categoria forca de trabalho pode ser assim
explicada: "conjunto das faculdades fisicas e espirituais que existem na
corporalidade, na personalidade viva de um homem e que ele p6e em movimento
toda a vez que produz valores de uso de qualquer espécie” (MARX, 1988, p. 135).
Em outras palavras, consta da capacidade fisica e intelectual do homem em
modificar a si e a natureza, produzindo bens que satisfacam suas necessidades
concretas. No trabalho explorado, a for¢a de trabalho é desfigurada, sua principal
funcdo é possibilitar a acumulacédo do capital e a extracdo da mais valia. Para o
trabalhador, sua capacidade de trabalho € trocada por salario, para o capitalista o

uso da forca de trabalho do trabalhador gera lucro.

A mais valia (o lucro do capitalista) se origina do trabalho ndo remunerado
pelo capitalista, constituindo-se, assim, da diferenca entre o valor produzido pelo
trabalhador e o salario recebido pelo trabalho. O aumento da taxa de lucro pode
se estabelecer mediante a intensificagdo da exploragdo da forga de trabalho,
através do prolongamento da jornada de trabalho e reducao do salario (aumento
da mais valia absoluta) e/ou aumento da capacidade produtiva e produtividade

(aumento da mais valia relativa) (MARX, 1988).
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O processo de trabalho se da dentro dessa logica, a saber; a da utilizacédo
da forca de trabalho para produzir mercadorias e mais valia, para beneficio
exclusivo do capitalista. De forma didatica, o processo de trabalho pode ser
composto dos seguintes elementos: atividade orientada a um fim, objeto e meios
de producédo (MARX, 1988). O primeiro consta do trabalho propriamente dito, o
seguinte, objeto, se defini como coisas necessarias para 0 processo de
transformacéo pelo trabalho, sdo exemplos a matéria-prima ferro e a terra. Os
meios de trabalho s&o os instrumentos, 0s equipamentos e as tecnologias, que

mediam a transformacéo do objeto em produto final.

Na sociedade capitalista, a subordinacédo do trabalho ao capital orienta o
modo de producdo e o processo de trabalho. O trabalhador produz sobre o
controle o capitalista e o produto final desse trabalho pertence unicamente a
comprador da forca de trabalho. Permeado por essas leis, o processo de trabalho
se apresenta como “um processo entre coisas que 0 capitalista comprou, entre
coisas que lhe pertencem” (MARX, 1988, p. 147).

A partir dessa concep¢do, Braverman (1987) critica as analises
hegemonicas que caracterizam o processo de trabalho como simples modo
técnico de producdo de bens. Para o autor torna-se necessario visualizar a
maneira pela qual o processo de trabalho € orientado para a acumulacdo de
capital. Para a saude do trabalhador, tal constatacdo € de extrema importancia,
uma vez que o desgaste da forca de trabalho decorrente desse processo tem

efeitos dramaticos na saude do trabalhador.

O trabalhador tem sua saude prejudicada durante e pela atividade
produtiva. Como qualquer ferramenta de producéo, a for¢ca de trabalho pode se
desgastar, tendo sua saude fragilizada, como consequéncia do trabalho. A
precarizacao e exploracao do trabalho, visualizadas na intensificacdo do ritmo de
trabalho e do excesso de horas na jornada, sédo fatores desencadeantes do
estado de precarizagdo da saude do trabalhador (ABRAMIDES; CABRAL, 2003).
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A relacdo saude e trabalho depende da configuragdo do mundo do trabalho.
As mudancas no processo e trabalho e na organizacdo do trabalho oriundos da
reestruturacdo produtiva promoveram alteracdes a saude do trabalhador. A
flexibilizacdo da producdo, marcada pela precarizagdo do trabalho nas condicdes
de execucdo das tarefas e na contratacdo, e as novas formas de organizacao e
controle refletem exigéncias de ritmos, de produtividade e de capacitacdo e
disciplina dos trabalhadores (ASSUNCAO, 2003). Tal realidade implica em
desgastes fisicos e mentais devido a hipersolicitacdo da forca de trabalho.

No taylorismo, é a organizacdo do trabalho o principal responsavel pela
degradacdo da saude do trabalhador. A fragmentacdo das tarefas, a falta de
autonomia na realizacdo destas e a rigida padronizacdo, caracteristicas desse
modelo de producédo, promovem sofrimento mental nos trabalhadores, como o
medo e a monotonia (MERLO; LAPIS, 2007).

Como exemplo dessa situacdo esta a saude dos operadores de
telemarketing. O rapido desenvolvimento da tecnologia e os acelerados ritmos de
trabalho que déem conta das metas e dos prazos tornam-se fatores que
influenciam o surgimento e a presenca das queixas de saude no trabalho. Nesse
interim, o esforco fisico e cognitivo assumido pelo trabalhador objetivando
alcancar a meta de produtividade, somados as péssimas condi¢cdes de trabalho e
a cobranca de qualidade, sdo responsaveis pelas queixas de cansaco desses
trabalhadores (VILELA; ASSUNCAO, 2004). Compartilhando esta visdo, Glina e
Rocha (2003) afirmam a existéncia de sobrecarga fisica, emocional e cognitiva
nos operadores de telemarketing, situacdo esta que contribuiu para a falta de

salde no ambiente de trabalho.

As principais doengas ou agravos na saude fisica e psicologica dos
operadores sdo as lesdes musculares, como a LER-DORT, dores musculares,
secura de garganta, rouquidao, perda auditiva, irritacdo nos olhos e vias nasais,
nauseas, tonturas, irritabilidade, dificuldade de concentracdo e memoria,
ansiedade e depressdo (NOGUEIRA, 2006).
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Esta pesquisa esta teoricamente baseada na corrente da saude do
trabalhador, o que justifica e situa a analise do processo de trabalho como ponto
determinante e essencial para a compreensédo da saude vocal dos operadores de
telemarketing. Atendendo ainda a essa teoria, a subjetividade e leitura de mundo
do operador constituem-se como fator fundamental para a construcdo de

conhecimentos a cerca da relacao disfonia e trabalho.

Apoés a fundamentacdo tedrica a cerca da disfonia e sua relacdo com o
trabalho de telemarketing, bem como a discussdo sobre os significados da
doenca, a nivel biolégico, econébmico e cultural, surge a necessidade da
observacdo e analise empirica da disfonia em operadores. O que tem a dizer
esses trabalhadores sobre a sua voz disfénica? Quais os significados que os

operadores de Telemarketing atribuem a disfonia?

A parte seguinte descreve o0s objetivos da pesquisa, a se¢édo 3.0 detalha o

método adotado visando atender os objetivos propostos.
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2.0 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral:

e Compreender o0s significados da disfonia para operadores de
Telemarketing atendidos no ambulatério de doencas do trabalho do
SINTTEL, em Salvador —BA.

2.2 Objetivos Especificos:

e Compreender o uso da voz pelo operador de telemarketing e as condicdes

para seu uso, enquanto fatores determinantes no processo de disfonia.

e Entender as consequéncias da disfonia para o operador de Telemarketing,

tanto na relacdo com o trabalho como na vida social.



3.0 METODO

Para realizar o objetivo proposto na pesquisa, a analise qualitativa é a mais
indicada, vez que este estudo visa a descricdo e o entendimento de fendbmenos
em sua complexidade e totalidade (GODOQY, 1995).

Segundo Gaskell (2003), a entrevista semi-estruturada tem suma
importancia na pesquisa social por possibilitar a compreensdo do mundo da vida
dos sujeitos da pesquisa. Através do uso dessa técnica € obtida a producdo de
esquemas interpretativos das narrativas desses sujeitos e, portanto, as diversas

opinides sobre um determinado assunto.

E sobre esta l6gica da metodologia qualitativa que este trabalho cientifico
se apodia, ao estudar os significados de operadores de telemarketing atribuidos a
disfonia. Para tanto serdo utilizadas também a técnicas de observacéo
participante e os instrumentos: roteiro para entrevista semi-estruturada, gravador

e diario de campo.

3.1 Participantes

A pesquisa foi realizada na sede do SINTTEL - BA, Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunica¢des do Estado da Bahia. Dentro de um universo
de 2000 trabalhadores/ ano que procuram o ambulatorio de doencas do trabalho
do SINTTEL, foram incluidos como sujeitos da pesquisa operadores de
telemarketing, ativos e receptivos, que apresentam queixa vocais. A tabela a
seguir ilustra alguns dados relevantes dos sujeitos entrevistados:
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Operador |ldade | Setor de | Situacéo Tempo de | Caracteristicas

trabalho no trabalho da disfonia
momento
da
entrevista

A.M. 34 Atendimen | Demitido 4 anos. Presenca de
to em 2007. nodulos e
Receptivo: edema. Queixa
102 de  rouquidéao,
(auxilio a guebras de
lista). vocalizacao,

cansaco vocal.

M.P. 32 Atendimen | Demitido 2 anos e 9 | Presenca de
to em agosto | meses. nodulos. Queixa
Receptivo: | de 2007. de  rouquidao,
Telefonia. guebras de

vocalizacéo e
Agente odinofonia.
Virtual.

C.L. 23 Atendimen | Demitido 1 ano e 8 |Sem presenca
to em 2007. meses. de alteracdes
Receptivo: organicas.
Telefonia. Afonia por 3

meses. Queixa
102 de cansaco
(auxilio a vocal, quebras
lista). de vocalizagéo
e perda subita
da voz.

F.R. 39 Atendimen | Afastado 3 anos e 9 | Presenca de
to (CAT) meses polipos. Queixas
receptivo e de tosse
Ativo: constante,
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Cartdo de cansaco vocal,
crédito. quebras de
vocalizacéao.

S.A. 65 Atendimen | Aposentado | 15 anos. Queixa de
to rouquidao e
receptivo: odinofonia.
Telefonista
Auxilio a
lista.

P.E. 45 Atendimen | Afastado. 4 anos e 6 | Queixa de

to meses. rouquidao e
receptivo e constante falta
ativo: de ar.
telefonia.

B.R. 25 Atendimen | Pediu 9 meses. Queixa de
to demissdo. rouquidao.
receptivo:
telefonia.

J.A. 24 Atendimen | Demitido. 2 anos e 2 | Queixa de
to meses. alteracéo vocal.
receptivo:
telefonia.

D.E. 35 Atendimen | Afastado. 3 anos. Rouquidao.
to Sensacéao de
receptivo: bolo na
telefonia. garganta.

L.G. 21 Atendimen | Afastado. 3 anos. Presenca de
to nodulos e cisto.
receptivo: Queixas de
cartao de rouquidao e
crédito. cansaco ao

falar.
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Os operadores entrevistados apresentam, entdo, o seguinte perfil: maioria
de mulheres (dois homens foram entrevistados), jovens com idade entre 21 e 45
anos, exceto por uma operadora com 65 anos de idade, demitidos ou afastados
da funcdo e na maior parte, com menos de 4 anos de carreira. As principais
queixas vocais relatadas foram a rouquiddo, cansaco vocal e quebra de

vocalizacao.

3.2 Entrada no SINTTEL e o Contato com os Entrevistados

Como exposto 0s sujeitos da pesquisa foram o0s operadores de
Telemarketing. Como estratégia de aproximacgdo, adotou-se a realizacdo das

entrevistas no sindicato da categoria.

- Contato com os entrevistados: entrada no SINTTEL

Os primeiros contatos estabelecidos com os dirigentes do sindicato se
deram no ano de 2006 através do projeto “Novas Tecnologias de Organizacéo e
Controle do Trabalho no Setor de Telemarketing e Impactos na Saude”

coordenado pelo professor Paulo Gilvane Lopes Pena.

Em dezembro de 2006, foi a realizada a etapa de pré-campo que
apresentou como finalidades a aproximagdo com o campo, a explicacdo da
pesquisa aos operadores, bem como a realizacdo de entrevistas iniciais, 0 que
garantiu aperfeicoamento do roteiro de entrevistas no tocante a adequacéo da

linguagem e delimitacédo das perguntas.

Ao longo do ano de 2007, foram estabelecidas as primeiras entrevistas
iniciais com operadores que relataram o processo de suas atividades e as
manifestacbes de doencas presentes no Telemarketing. Essas entrevistas
possibilitaram maior compreensdo quanto a organizacdo do trabalho e as
consequéncias para a saude dos trabalhadores, mostrando-se nesse sentido,
como etapa fundamental na pesquisa e que, além de promover maior

bY

conhecimento da pesquisadora referente a realidade estudada, contribuir para
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reajustar o roteiro de entrevista. Este ano também foi marcado por realizacdo de
reunides com sindicalistas sobre o tema saude e trabalho, bem como discussdes

sobre as mudancas recentes da NR 17, anexo 2 para Telemarketing.

Durante esse periodo, a pesquisadora frequientava duas vezes por semana
o sindicato, conversando com sindicalistas e funcionarios sobre os objetivos do
trabalho e respondendo eventuais duvidas. Foi estabelecido também contato com
a médica do sindicato, no momento em questao, que explicitou sobre a situacéo

de saude geral dos trabalhadores de Telemarketing.

No final do ano citado e inicio de 2008, as entrevistas com operadores que
apresentavam queixas ou histéria de disfonia foram realizadas no espaco do
sindicato e duraram, aproximadamente uma hora, cada, chegando a uma hora e
vinte minutos em alguns casos. Todas foram gravadas pela pesquisadora,

mediante autoriza¢ao do entrevistador, leitura e assinatura do TCLE.

A pesquisa qualitativa utilizou a técnica de entrevista semi-estruturada, que
combina perguntas abertas e fechadas, estando o sujeito da pesquisa livre para
narrar sobre o tema proposto e até para discordar sobre o tema em questéo
(MINAYO, 2006). Foram abordados temas que promoveram a descricdo dos
significados da disfonia para o operador de telemarketing, sendo os conteudos da
entrevista: voz e controle do tempo; voz e controle o contetdo; telemarketing e
demanda vocal; condicbes de uso da voz; a disfonia no trabalho; cuidados do
operador com a voz, e disfonia e relagbes sociais, com base no Roteiro da

Entrevista Semi-Estruturada (Anexo A).

- O encontro com os entrevistados: estratégias estabelecidas

A escolha dos entrevistados se deu através da entrevista com informantes-
chave, como o médico do trabalho do sindicato (o qual comecou a atuar no
SINTTEL no final de 2007), e operadores de telemarketing, em visitas a sede do
SINTTEL.
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A pesquisadora visitou durante dois meses, o ambulatério de doencas do
trabalho do SINTTEL para, estritamente, conversar com operadores que
aguardavam o atendimento, na sala de espera, com as finalidades de ouvir suas
histérias de vida e de saude e convidar os trabalhadores com queixas de disfonia
a participar da pesquisa. Durante essas visitas apenas uma operadora relatou
presenca de disfonia e interesse em realizar a entrevista, a qual foi marcada na

semana seguinte e registrada.

O contato com outros entrevistados foram concebidos mediantes indicacéo
do médico ou procura nos prontuarios de operadores atendidos entre 2007 e
2008. Nesses casos, a pesquisadora ligou para cada trabalhador, explicando a

pesquisa e agendando datas das entrevistas.

A selecdo dos operadores a serem submetidos a entrevista seguiu 0s
seguintes critérios: comparecimento ao ambulatério do sindicato com queixas de
alteracbes vocais para atendimento ou orientacdo meédica, indicacdo de
sindicalistas ou de operadores ja submetidos a entrevista citada e presenca de
disfonia. A existéncia de uma alteragdo vocal classificada como disfonia foi
confrmada através de andlise de exames médicos apresentados pelos
trabalhadores (como videolaringoscopia), prontuarios medicos com relatos de
gqueixas vocais, ou realizacdo de avaliacdo perceptivo-auditiva da voz pela

pesquisadora.

O fator que determinou o fim da etapa das entrevistas nao foi 0 numérico,
mas como defende Gaskell (2003), a saturacdo de sentidos, definida como o
momento no qual as opinides ou visdes da realidade j4 foram percebidas e
captadas durante as entrevistas, tendendo, ao se realizar novas indagacoes, a se
repetirem. Isso se explica pelo fato de que como visdo de mundo, portanto no
campo da ideologia, as opinides dos sujeitos da pesquisa sdo construidas
socialmente, determinadas por um contexto social fundante, e por isso,
compartilhadas entre os sujeitos sociais. Ainda segundo o autor “[...Jtemas
comuns comegcam a aparecer, e progressivamente sente-se uma confianga

crescente na compreensdo emergente do fenémeno. A certa altura, o pesquisador
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se da conta que ndo aparecerdo novas surpresas ou percepcdes” (GASKELL,
2003, p. 71).

Os sujeitos foram entrevistados uma ou duas vezes, dependendo da

disponibilidade de cada operador e da necessidade de investigacdo da pesquisa.

3.3 Entrada proibida: as dificuldades com o campo

A observacéo participante foi estabelecida, ainda na fase de elaboracdo do
projeto, como uma das técnicas utilizadas na pesquisa proposta visando perceber
o comportamento dos entrevistados diante da disfonia, ou seja, “[...] compreender
a realidade pela 6tica do grupo observado a partir dele mesmo” (MINAYO, 2004,
p. 70).

Consoante Godoy (1995), mesmo a observacdo participante possuindo
uma perspectiva de apreender as aparéncias do fen6meno estudado dentro de
sua totalidade é fundamental delimitar os pontos a serem observados, evitando

coleta de dados desnecessarios ou irrelevantes para os objetivos da pesquisa.

Assim, seriam observados o ambiente de trabalho, a organizagcdo do
processo de trabalho (como jornada, ritmo de trabalho, controle do trabalho), a
demanda vocal exigida pelas atividades, técnicas de uso da voz no telemarketing,
condicbes de uso da voz (ambiente de trabalho), o uso da voz disfénica e

medidas de prevencéo a disfonia.

No entanto, ndo foi possivel executar o planejado. A pesquisadora tentou
estabelecer contato com trés call centeres, maiores empresas do ramo de
telefonia situadas em Salvador e que, segundo sindicalistas e operadores,
apresentavam maiores indices de trabalhadores afastados por doencas
relacionadas ao trabalho, sendo as empresas de origem da maioria dos
operadores que procuravam o0 ambulatério do sindicato e que também

apresentavam as piores condi¢des de trabalho.
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Nessas empresas, a pesquisadora tentou conversar com gerente ou outro
responsavel, apresentando-se como estudante do mestrado da Universidade
Federal da Bahia e interessada em realizar pesquisa sobre a disfonia em
operadores de telemarketing. Nas trés empresas visitadas, uma conduta
parecida: em duas, o funcionario da recepc¢ao, apos ligar para a sala da geréncia,
avisa da nao presenca do gerente no local; na terceira, ndo foi autorizada a
entrada na empresa e a conversa com o gerente foi realizada na portaria da
empresa, por meio do telefone interno. Nesse ultimo caso, apds explicar ao
gerente o objetivo da pesquisa, este afirmou que a empresa inicialmente nao teria
interesse na pesquisa, mas que encaminharia a solicitagdo para o setor de saude
e que eu deveria esperar uma resposta deste. Com o nimero do setor de saude,
tentou entrar em contato com o responsavel, mas a secretaria nao transferia a
ligacdo afirmando que o responsavel ndo poderia atender. A pesquisadora ligou
diversas vezes para os call centres, visando contactar os gerentes, mas n&o
obteve éxito. Pode-se afirmar aqui a ocorréncia de uma “tele recusa” ou “tele
proibicdo” pela empresa de telemarketing, a ndo autorizacdo da pesquisa no call

center se deu através de contato telefénico, da telecomunicacéo.

Diante dessas dificuldades, outra estratégia foi desenvolvida, a saber, ter
acesso a um dos call centeres elencados através do médico da empresa indicado
por um conhecido da pesquisadora. No dia 18 de junho de 2008, a pesquisadora
conseguiu permanecer cerca de 50 minutos no call Center, acompanhada do
médico da empresa. Foram observados dois setores, o receptivo ligada a area de
telefonia, no qual os operadores recebiam ligagcbes com duvidas e criticas dos
clientes relativas, e o receptivo 102 (auxilio a lista). Em cada setor, a visita durou
média de 15 minutos dentre o qual, 10 minutos observando o ambiente de
trabalho e andando ao longo da sala de atendimento e 5 minutos realizando
observacdo individual de um operador em cada setor. Ndo foi possivel a
permanéncia por mais tempo devido a restricbes da supervisdo que, mesmo a
visitante estando acompanhada permanentemente do médico, demonstrava certo
incOmodo com a presenca de pessoa estranha. Em diversos momentos, quando
dentro do setor de atendimento, a supervisdo perguntava ao médico sobre a

procedéncia da pesquisadora e esta era observada pelos supervisores durante



55

todo o tempo que ficava no local. Temendo algum tipo de problema interno, o
médico da empresa optou por ndo declarar a identidade da pesquisadora,
preferindo dizer que esta seria uma aluna sua de um curso de especializagdo em
saude do trabalhador. Tal questao foi conversada anteriormente e consensuada

entre a pesquisadora e o médico.

O call center observado era uma empresa prestadora de servigos, portanto
terceirizada, que oferece aos clientes diversas modalidades de atendimento
receptivo e ativo e atende clientes de diversas regides do pais, como MG, SP e
RJ. Contava com aproximadamente 4000 operadores, segundo o médico da
empresa, que divididos em setores de atendimentos (receptivo, 102, ativo) e
ramos de servico (telefonia e cartdo). Cada setor era composto por cerca de 50
operadores divididos em células contendo cada uma 10 a 15 operadores e um
supervisor. Cada operador exercia sua atividade em postos de trabalhos
denominados postos de atendimento (P.A.), dispostas lada a lado, sendo
separadas entre si por baias. A jornada de trabalho desses operadores é de seis
horas ao dia, com turnos fixos que variavam de 00 as 24h (matutino vespertino ou
noturno). O operador trabalha sentado diante do monitor, utilizando o head set

(fone de ouvido e microfone), teclado e mouse.

A partir da observacao no call center, pode-se obter informacdes as quais
subsidiaram a pesquisa com dados relativos ao ambiente de trabalho e ao
processo de trabalho. Essas informacdes adquiridas na observagcdo foram
complementadas com outras oriundas de conversas informais com sindicalistas,
médico do trabalho do sindicato e documentos das empresas de telemarketing e
do sindicato. Esses dados ajudaram no entendimento da atividade do operador de

telemarketing e do conhecimento sobre o ambiente de trabalho no call center.
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3.4 Analise das informacdes qualitativas da pesquisa

A andlise qualitativa deve superar a descricdo empirica dos dados,
interpretando com profundidade de modo a buscar o conteudo latente presentes
nas falas dos sujeitos da pesquisa. Essas falas, portanto, devem ser interpretadas
sobre o prisma da realidade social — nos &mbitos do cultural, politico, histérico e
econbmico — e 0 contexto sociocultural da producdo dos discursos, sendo
necessario, para tal, ir além do significado espontaneo e captar as categorias
implicitas (IRIART, 2004). Como explica Geertz (1978):

A andlise cultural é (ou deveria ser) uma adivinhacdo dos
significados, uma avaliacdo das conjeturas, um tracar de
conclusdes explanatdrias a partir das melhores conjeturas e néao
descoberta do Continente dos Significados e 0 mapeamento da
sua paisagem incorpérea (GEERTZ, 1978, p. 30).

Uma das principais caracteristicas do processo de analise € que ele é
processual, caminhando junto com observacdo do campo e realizagdo das
entrevistas. E concretizada, portanto, ainda na investigacdo, podendo induzir a
mudancas no proprio processo de investigacdo, “[...] de forma a aprofundar
guestdes que s6 mostraram sua relevancia para a compreensdo do tema em

estudo depois da confrontagcdo com o trabalho em campo” (IRIART, 2004, p. 53).

A operacionalizacdo da interpretacdo das narrativas dessa pesquisa foi
realizada, como sugere Minayo (2006), por meio dos seguintes passos:
ordenacgdo, classificacdo, analise final e relatorio. Esse processo interpretativo
realizou-se com 0 uso de categorias classificatérias, a saber: as categorias
analiticas, telemarketing e mundo do trabalho, operador trabalhador, disfonia
como resultado do uso da voz e das condi¢cdes de uso, voz como instrumento de
trabalho e estratégia de venda, linguagem e trabalho, linguagem e ideologia, e as
categorias empiricas: voz e controle do tempo, voz e controle do conteudo,
telemarketing e alta exigéncia vocal, a disfonia no trabalho, trabalho com disfonia,
cuidados do operador com a voz e disfonia e relagdes sociais. Utiliza-se na

definicio dessas categorias, a teoria de Minayo (2006), que define como
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categoria analitica aquelas que possuem fundamentos que d&o suporte para a
compreensao geral do objeto estudado e as categorias empiricas, constituidas a

partir do trabalho em campo.

Na fase de ordenacdo das informacOes qualitativas realizou-se a
transcricdo das falas gravadas dos operadores de telemarketing, releitura do
material das entrevistas e da observacdo, organizacéo e inicio de classificacao
das falas e organizacdo dos dados da observagao direta. Esse processo tem
como intuito a construcdo de um mapa horizontal com as descobertas da
pesquisa (MINAYO, 2006).

A fase seguinte correspondeu a classificacdo dos extratos significantes das
narrativas e sua relacdo de interrogacdo com os textos (falas das entrevistas e
dados da observacdo). Apos leitura sucessiva e aprofundada dos textos,
realizaram-se as primeiras anotagfes e a busca por estruturas relevantes e idéias
centrais trazidas pelos sujeitos da pesquisa. Nesse processo serd importante o
confronto das categorias empiricas elencadas nas falas com as categorias

analiticas ja estabelecidas e, assim, interpretar os dados expostos.

Apbs essa fase tem-se a andlise final que consta em dialogar, em um
movimento ciclico, os dados empiricos e a teoria, constituindo “[...] um quadro
complexo de respostas voltadas para esclarecera logica interna de um grupo
determinado sobre o tema em pauta” (MINAYO, 2006, p. 359).

Por meio desse processo, os dados produzidos nas entrevistas semi-
estruturadas e na observacéo direta foram analisados seguindo a metodologia da
analise do conteudo, sob o prisma do materialismo historico dialético,
possibilitando compreender os significados dos operadores de telemarketing

quando a disfonia.

Para Kosik (2002), a dialética marxista permite compreender o mundo
humano-social ao buscar a totalidade e processo ontogenético da criagcdo da

realidade, ou seja:
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A dialética ndo é o método da reducdo: € o método da
reproducdo espiritual e intelectual da realidade, € o método do
desenvolvimento e da explicacdo dos fendmenos culturais
partindo da atividade préatica objetiva do homem histérico
(KOSIK, 2002, p. 39).

Consoante Bardin (1977), a Andlise de Conteudo identifica-se como um
conjunto de técnicas de interpretacdo das acdes comunicativas, que tem como
principal finalidade obter “[...] indicadores que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢cbes de producéo/ recepcdo das mensagens”
(BARDIN, 1977, p. 42). Nesse sentido, 0 uso dessa técnica de andlise das
entrevistas, promove a identificacdo das principais tematicas levantadas pelos
sujeitos da pesquisa e, assim, interpretar a rede de simbolizacdo dos significados

sobre a disfonia para os operadores.

Assim, a analise dos significados de operadores de telemarketing sobre a
disfonia, pelo método da Andlise de Conteudo, perpassa pela definicdo do
operador como sujeito socio-histérico, pela interpretacdo do texto contextualizada
na histéria e na realidade objetiva dos autores, tanto no nivel do mundo cotidiano,

quanto no nivel dos macro-processos sociais da vida produtiva.

Baseado no conceito de cultura utilizado por Geertz (1987) em que o0 objeto
estd envolto em teias de significados, segue o modelo utilizado para analise
contendo 0s principais conteludos presentes nas narrativas dos operadores

entrevistados:
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em categorias e contextualizada nos processos de trabalho da pesquisa acima

apresentado.

3.5 Questdes Eticas

As gquestbes éticas contempladas na pesquisa tomam como referéncia a

Resolucdo CNS 196/96, para pesquisa em seres humanos.

A pesquisa teve inicio ap6s a aprovacdo de um Comité de Etica em

Pesquisa e da autorizacdo da direcdo do sindicato da categoria estudada, bem
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como consentimento dos trabalhadores entrevistados (assinatura no Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido). Foram realizadas conversas com
representantes dos locais escolhidos — liderangas do sindicato — para explicar o
objetivo e finalidade da pesquisa.

Os operadores entrevistados, ao longo da analise dos dados, foram
identificados por siglas aleatérias, sem remeter ao nome verdadeiro dos sujeitos.
Nesse sentido, foram mantidos em sigilo absoluto o nome e dados pessoais de
todos os sujeitos da pesquisa, inclusive junto ao sindicato da categoria, a fim de
se preservar a identidade dos mesmos, evitando constrangimentos sobre as

informagdes recebidas.

Concomitante a pesquisa, realizou-se orientacdes com os sindicalistas e
trabalhadores de telemarketing sobre a voz, relacdo entre o trabalho e as
alteracbes vocais e cuidados com a saude vocal. Entre essas orientagfes, se
destaca a participacdo na realizagdo, junto ao setor de saude do SINTTEL, do
Encontro de salde e Seguranca do trabalho na Area de Telecomunicacées,
ocorrido em julho de 2008, dentro do qual foi ministrada apresentacdo sobre a

disfonia no Telemarketing.

Diante dos operadores com disfonia, foram realizados orientacdes e
encaminhamentos adequados. Ao final da pesquisa serdo proferidas palestras
sobre os dados coletados e as discussdes e conclusdes desenvolvidas, bem
como coépias do trabalho cientifico concluido serdo disponibilizadas a direcdo do

sindicato.
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4.0 Resultados e Andlise

4.1 A Atividade de Teleatendimento: o processo de trabalho e o uso

da voz

O telemarketing se configura, no mundo do trabalho, como uma estratégia
que permite as grandes empresas obterem informacfes sobre 0 mercado e suas
exigéncias e, assim, proporcionar rearranjos nos produtos e servicos, a fim se
manterem competitivas (WOLFF; CAVALCANTE, 2006). A mercadoria informacéo
€ resultado de um processo de trabalho que tem como objeto as duvidas e
solicitacbes dos clientes e como meios de producdo a voz e a tecnologia. E
essencialmente a voz, com o0 apoio da telematica, a responsavel pela
transformacdo das duvidas dos clientes em informagbes sobre produtos e
servicos prestadas pelas empresas contratantes. A valorizacdo dessas
mercadorias € garantida pela organizacao taylorista do trabalho e pela tecnologia
que permitem a intensificacdo das atividades e a produtividade. A figura a seguir

ilustra tal processo de trabalho:

/OBJETO DE N ﬁ/IEIOS DE \ /PRODUTO

TRABALHO TRABALHO/ORGANI FINAL
ZACAO DO
Objeto TRABALHO Produtos
imaterial de imateriais de
natureza Meios: oz e tecnologia. natureza.
informacional: — —— | informacional:
duvidas e Organizacdo: controle do Informacoes
solicitacGes tempo (TMA), contetido para clientes e
dos clientes. (script) e resultados, para a empresa
separacéo entre planejar e contratante.

k / \executar. / k

~

J

Figura: Processo de Trabalho no Telemarketing
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O trabalho real do operador receptivo consiste em atender as ligacoes,
ouvir as davidas e solicitacdes dos clientes, digitar dados do cliente (CPF, nome,
e outros) e da solicitacdo, pesquisar o texto informativo, dar as informacdes e
finalizar com o script de agradecimento. O encerramento da ligacdo, em alguns

casos, se realiza apds o operador oferecer outros produtos e servigos.

Pertencendo a esse modelo, estdo os atendimentos nos setores de
telefonia e de cartdo de crédito, nos quais o0os operadores entrevistados

trabalhavam. Um operador narra seu trabalho no auxilio a lista (102):

“Saudacao, meu nome, pergunto a informacdo que deseja. Ai, Farmacia
S... de que cidade?..Salvador... qual bairro?...porque tem varias farmacias S. Qual
o bairro? Qual a rua? Qual o endereco? Ai eu pesquisava. Quando eu achava, ai
tinha uma teclazinha que a gente aciona e mando o telefone para o cliente com a

vOz que é gravacao” (A.M.).

O trabalho de teleatendimento ativo, nesta pesquisa representado pelo
setor de cartdo de crédito, pode ser assim descrito: o operador realiza a ligacéo e
oferece produtos e servicos aos clientes. Ao ler o script contendo textos sobre o
produto a ser vendido, ele ressalta as vantagens da aquisicdo e, tendo a compra
efetuada, precisa “repetir as informacdes iniciais novamente [...] no final vocé
pergunta ao cliente se entendeu, ah, entendi. Mesmo que ele diga entendeu, tem
que repassar o que ele vai pagar, entendeu?! Tem que repetir as coisas que vocé

informou no inicio da ligacao” (M.P.).

O script possui algumas diferencas no trabalho ativo e no receptivo. No
receptivo, as principais fraseologias sdo as de entrada, contendo saudacéo, o
nome do operador (que em alguma empresas, devem ser repetidos 2 vezes) e
pergunta sobre a informacdo solicitada, e o de saida, com agradecimento pela
ligacdo e saudacdo. Enquanto o operador pesquisa os dados do cliente ou
informac0des solicitadas, deve dizer um script indicando que esta procurando a
informacé&o e pedindo que o cliente aguarde. No atendimento ativo, existem textos

sobre 0s servigos a serem vendidos que devem ser praticamente lidos no inicio
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do atendimento, com no final da ligacdo, caso o cliente adquira um servico, o
texto deve ser lido novamente na integra. Tanto no setor ativo como no receptivo,
o script deve ser seguido rigorosamente, ndo apenas no conteudo, mas

respeitando até palavras e suas pronuncias.

Ambos os tipos de trabalho, receptivo e ativo, sdo realizados mediante
ritmo acelerado, controle do tempo, do contetdo e dos resultados, forte hierarquia
e pressdo. O controle do tempo se observa na cronometragem das ligacdes e na
existéncia de poucas pausas. A padronizacado do conteudo se realiza nos scripts
que orientam toda a ligacdo, com fraseologias de saudacdo e textos contendo
informagdes sobre produtos e servigos oferecidos. A hierarquia se manifesta na
divisdo entre coordenacao, supervisao e operador, na qual este ultimo trabalhador
se encontra na base e sofre pressao, controle, vigia e cobranca diretamente do
supervisor e indiretamente do coordenador. Cada supervisor € responsavel por
um numero determinado de operadores, que pode ser 10, 20 ou mais, e tem
como tarefa garantir a produtividade de sua equipe, administrando o tempo
(horarios de chegada e saida e a duracdo das pausas), as metas e o
absenteismo. Segundo os operadores entrevistados, 0s supervisores andam pela
P.A., observam as ligacbes e, por vezes, aos gritos, apontam o TMA, exigindo
menos tempo de cada ligacdo e cumprimento de meta. Sdo esses também que
recebem os atestados meédicos e que permitem ou ndo o acesso do operador ao

ambulatdrio, liberacdo ou pausa extra para descanso.

Os mecanismos de controle se manifestam também no registro de cada
atendimento, escutas dos atendimentos gravados ou em tempo real pela
monitoria. Supervisor e monitoria realizam também o controle sobre a qualidade
da voz, requerendo do operador uma voz agradavel e de boa qualidade e o

induzindo a seguir o script e a utilizar a técnica de sorriso na voz.

Existem algumas diferencas na organizacdo do trabalho entre o trabalho
ativo e o receptivo. Tragando uma comparagao, pode-se afirmar que o controle do
tempo de cada ligacdo, medido pelo TMA, é mais rigido no atendimento receptivo,

chegado a menos de um minuto (30 segundos até) no setor auxilio a lista, sendo
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essa a principal caracteristica desse trabalho. No ativo, a execucéo da atividade é

marcada pela cobranca de meta, ou seja, de servi¢os vendidos.

Sem duvida, a voz cumpre papel essencial na realizacdo do trabalho
receptivo e do ativo. S&o o0s proprios entrevistados que apontam issO ao
descreverem seu trabalho, a exemplo: “Eu chegava, colocava o headset e ja
comecava a falar, falar, falar, falar o tempo todo” (A.M.). Enquanto profissionais
da voz, o operador depende da sua voz, seu instrumento principal de trabalho,
para efetivar a comunicagcdo com o cliente, cumprir as metas estabelecidas pelo
telemarketing e, em Ultima instancia, favorecer a competitividade da empresa

contratante.

A voz desse operador é produzida com esses objetivos e, assim, sofre
modificacdes orientadas pela organizacdo do trabalho: precisa se adequar a
racionalizacdo da tarefa, controle do tempo, padronizacdo do conteudo,
exigéncias de meta e a pressao. Os resultados sao a produtividade da empresa e,

freqlentemente, o processo de adoecimento da voz, a disfonia.

A descricdo do processo de trabalho e do uso da voz € central na
compreensao dos significados da disfonia para os operadores, sendo retomada
ao longo da dissertacdo. A andlise das informacfes da pesquisa foi organizada
nas categorias que seguem. Primeiro serdo exploradas o uso da voz no
telemarketing e a relacdo entre a organizacao do trabalho e a disfonia, logo apo6s
€ abordada as estratégias de resisténcia dos operadores para utilizar a voz em
condicBes mais humanas, a categoria a seguir discute os processos de negacao e
punicdo da disfonia pela empresa de telemarketing, apds, tem-se a analise sobre
as prescricdes que visam a prevencdo da disfonia e as praticas de saude vocal
dos trabalhadores, por Ultimo se analisa a relagdo dialética entre voz da empresa

e a voz do trabalhador.
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4.2 Intensificacdo do uso da voz: forcar e arrastar

Entre as perguntas realizadas durante as entrevistas, algumas
apresentavam contetdo extremamente importante para a discussao a qual a
pesquisa se propde a iniciar, que sejam, considerando a rigidez da organizacao
do trabalho de telemarketing e o uso da voz como instrumento fundamental da
atividade de atendimento, como se realiza o uso da voz disfbnica? Quais as

implicagdes da disfonia no processo de trabalho?

Diante  dessas indagacbes, vale enfatizar, complexas e
problematizadoras, os entrevistados descreveram as condi¢bes do uso da voz
disfénica, revelando as dificuldades no convivio entre a realidade do trabalho de
telemarketing, com suas exigéncias de produtividade e controle do tempo, e a

doenca vocal. Dentre as narrativas, se destacam o0s seguintes trechos:

“Quase muda, o cliente ndo ouvia praticamente nada, ai eu tinha que

forcar mais ainda. E so piorava” (A.M.).

“Eu passando a informacdo ou falando qualquer coisa com ele e
simplesmente a voz sumia. Ele pedia, ele pensava que eu tinha saido da linha,
que eu tinha desligado. Ficava: alo, Ald, alé. Eu tinha que me arrastar e me fazer
ouvir’ (A.M.).

“E eles vendo que eu ja tava sem voz [...] o esfor¢co era muito grande, e &
muito o fluxo de ligagBes. Nao tinha ninguém pra me substituir, tinha que agtientar

mesmo” (A.M.).

Forcar e arrastar sdo verbos utilizados pelos operadores que revelam o
uso da voz no telemarketing, o qual se realiza sobre esfor¢co. Além da carga vocal
excessiva, 0 operador, em algumas situacdes, precisa fazer um esforco vocal
sobre a voz disfonica. Esse esforco vocal significa dar continuidade a ligacéo,
mesmo quando existem as falhas na voz ou quando a “voz sumia”. Com boa

qualidade vocal ou apresentando sintomas disfénicos, o operador precisa
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continuar sua tarefa e atender o maior numero de ligacdes estipulados pela

empresa.

Muito além de ser resultado de uma inadaptacdo do sujeito falante ao
trabalho, a disfonia esta estritamente relacionada a alta demanda vocal
(DUPRAT; CAMPIOTTO, 2005). Em outras palavras, sdo essencialmente a
configuracdo da voz como instrumento de trabalho e a organizacdo da atividade
de teleoperador os fatores que explicam o processo de adoecimento da voz no

Telemarketing.

A empresa de Telemarketing prima pela racionalizacdo e controle do
trabalho, objetivando a alta produtividade e, entdo, a competitividade. O rigido
controle do tempo, do conteudo, das tarefas, do comportamento, do volume de
servicos e dos resultados acaba por ditar a forma de pensar e de falar do
operador, que € guiado pela 6tica da eficiéncia e da lucratividade. Imersos nessa
realidade, os informantes trazem, em seus depoimentos, caracteristicas do

trabalho que apontam a alta demanda vocal nos atendimentos.

Dentre essas, se destaca o intenso ritmo de trabalho. “N&o parava”,
“ligacdo por segundo”, “ndo tem tempo pra respirar”, “tempo controlado”, “tempo
precioso” sao elementos presentes nas falas dos entrevistados que apontam o
extremo controle do tempo das liga¢des, o que condiz com um dos principios do
trabalho taylorista: a contagem dos tempo para execuc¢ao de cada tarefa, ou seja,
a cronometragem. A cronometragem no atendimento € representada pelo TMA
que define o tempo ideal e que deve ser rigorosamente almejado. Além do TMA, o
fluxo das ligacdes também dita o ritmo do trabalho. Para que cada ligacdo esteja
dentro do tempo exigido pelo TMA e para “botar a fila pra correr” (L.G.), os
operadores precisam desenvolver a agilidade na voz e assim “falar rapido”.
Somado a isso, tem-se a auséncia de micro-pausas durante as ligacbes, o que
pode resultar no aumento da demanda vocal, na medida em que o operador ndo
consegue descansar a voz. Assim, vivenciando um ritmo acelerado de trabalho,
0s operadores sao induzidos a apresentar um comportamento nocivo a saude
vocal, aléem de uma demanda vocal de praticamente 6 horas, falam com

velocidade intensa e sem descansos esporadicos.



67

Outro principio do trabalho taylorista que define o uso da voz é a
repeticdo. No telemarketing, o script determina a repeticdo “macante” (C.L.) e
“mesma coisa” (M.) que restringe a autonomia e criatividade dos operadores.
Repetir diversas vezes o0 mesmo texto, dentro de um periodo de tempo de ligacao
insuficiente, durante quase seis horas diarias e por meio de uma voz agil e rapida
que ndo descansa é a caracterizacdo do uso da voz no telemarketing, segundo os

informantes.

Os operadores apontam o Banco de Horas como fator de aumento da
demanda vocal. O chamado Banco de Horas consiste num processo de
flexibilizacdo das horas extras legitimado pela lei 9.601/1998 que alterou o art. 59
da CLT:

Podera ser dispensado o acréscimo de salario se, por
forca de acordo ou convencéo coletiva de trabalho, o excesso de
horas em um dia for compensado pela correspondente
diminuicdo em outro dia, de maneira que ndo exceda, no periodo
maximo de um ano, a soma das jornadas semanais de trabalho
previstas, nem seja ultrapassado o limite maximo de dez horas
diarias (CLT, art.59, paragrafo 2, 2008).

Na pratica, essa mudanca permitiu o aumento ilegal da jornada de
trabalho. O Banco de Horas é definido pelos entrevistados como nimero semanal
de horas extras que sao orientados a realizar (essa orientagcdo possui um
conteudo de obrigacdo), que ndo € remunerado, mas transformado em folgas ou
em garantia de liberagéo do trabalho no domingo e feriados. Essas horas além do
aumento jornada de trabalho diaria significam mais trabalho, desgaste fisico e

emocional dos trabalhadores e aumento do uso vocal.

Como define Duprat e Campiotto (2005), a demanda vocal representa a
solicitacdo exigida ao aparelho fonador tanto em nivel de tempo de uso da voz,
quanto a intensidade sonora. Ao se tratar de profissionais da voz, os autores
afirmam que, algumas vezes, ndo ha uso incorreto da voz durante a atividade
produtiva, mas uma carga vocal exagerada, sendo, nesses casos, necessario

conhecer o ambiente de trabalho no qual ocorre o uso profissional da voz.
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Apoiada na relacao entre qualidade da voz e ambiente de trabalho, uma
pesquisa revela que profissionais da voz que apresentam queixas vocais
geralmente estdo expostos a um ambiente seco, frio e ruidoso (Duprat e
Campiotto, 2005). Em consonéancia com esse dado, 0s operadores apontam que a
presenca constante de “garganta seca’ (A.M.) e “inflamada” (P.E.) pode ser
justificada pelo local que trabalho muito frio, sujo e empoeirado. Para esses, a
presenca de ruido se destaca como principal fator ambiental que prejudicaria a
voz: a competicdo sonora, explicada principalmente pela proximidade entre os
trabalhadores em atendimento, cria uma “competicdo de quem fala mais alto”
(L.G.). induzindo a elevacédo da intensidade vocal. Nessa situacdo, para conseguir
ser ouvido pelo cliente e dar continuidade a ligacdo, o operador “grita 0 que nédo

pode conseguir’ (L.G.), ou seja, a demanda vocal exigida é aumenta e,

conseqguentemente, também o esforco vocal.

Em consonancia com a narrativa do operador L.G, na observagao
do ambiente de trabalho constatou-se que os trabalhadores precisavam
constantemente elevar a intensidade vocal durante o atendimento. Devido ao
ruido presente, os operadores praticamente gritavam para conseguirem ser

ouvidos pelo cliente.

Outra qualidade do trabalho de Telemarketing que também se aponta
como prejudicial a fonacdo é o estresse. Nas narrativas dos entrevistados, o
estresse € revelado nas palavras: “me aborre¢o”, “agientar”, “me consumindo”,
“me sufoca”. O estresse, de ordem psicoldgica, pode causar alguns distlrbios
fisicos, dentre os relacionados com a voz tem-se a fadiga vocal e, em casos mais
avancados, aumento da tensdo muscular de cabeca e pescoco (BEHLAU et al.,
2005).

A exigéncia da meta e a punicdo sofrida pelos operadores por néo
atingir a produtividade estabelecida pela empresa promovem um alto nivel de

estresse que resulta na disfonia:

“[...] porque eu ndo tava batendo meta e eles me puniam [...] entdo aquilo

estava me consumindo. Eu ja estava revoltada, falando pra minha mée que nao
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tava mais agientando mais porque eu ja tava pirada com aquilo ali. Quer dizer,
guando a gente esta bem, a gente € bem pra eles, quando ta mal acabou. Até que
eu fiquei assim, sabe. Foi ai que comecou. Teve um dia que eu realmente

cheguei super-estressada,sabe, chegou no outro dia cadé a voz?” (C.L.).

“Mas com o passar do tempo, além do estresse de vocé estar fazendo
ligacOes diferentes, de estar falando com pessoas diferentes, que realmente
enche o saco, tem a receptividade da coisa, e isso realmente nao da pra mim. Até

porque eu fiquei com problemas na voz por causa disso né?!” (F.R.).

A alta demanda vocal € um fator importante no desencadeamento da
doenca vocal relacionada ao trabalho, conforme indicam as entrevistas com 0s
operadores: “puxava muito da voz”, “vocé fala em demasia”, “uso abusivo da voz”
e “falando sem parar” foram expressdes usadas que remeteram a sobrecarga do
aparelho fonador como causa da doenca. Eles relacionam, assim, a presenca da
disfonia a realidade do trabalho no telemarketing. Questdo essa que é confirmada

pelo discurso biomédico (COSTA, 2005; BUSCH, 2005).

O uso excessivo da voz em condi¢cdes desfavoraveis a fonacdo saudavel
e 0 estresse constante durante o atendimento se configuram como elementos que

promoveriam a doenca ou agravamento dos sintomas da disfonia.

Para estes operadores, o0 atendimento receptivo mostra-se mais
prejudicial a saude vocal, comparando com o atendimento ativo, uma vez que no
primeiro, marcado pelo grande fluxo de liga¢gdes e inexisténcia de pausas entre 0s
atendimentos, ha maior exigéncia do uso da voz. O ativo também promoveria

desgaste da voz, mas em grau menotr.

Os entrevistados relatam a presenca de alguns comportamentos vocais
gue podem ser classificados como abuso ou mal uso vocal, a saber: falar com
presenca de ruido ambiental de intensidade elevada, tossir e pigarrear
constantemente, esforco ao falar e outros. Também apontam as falhas na voz

como caracteristicas de suas vozes.
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A falha na voz, denominada pelo discurso biomédico de quebra de
vocalizacdo, pode ser um sinal de esforco durante a fonacédo. Explicada como
uma perda temporaria da voz durante a emissdo de uma silaba, frase ou
sentenca, a quebra de vocalizacdo pode indicar uma tensdo exagerada da
musculatura laringea excessiva (BOONE, 1994). Ainda segundo o autor, “Os
pacientes tipicos com esse problema trabalham duramente para falar, muitas
vezes com grande esforgo e subitamente experimentam uma completa quebra na
voz” (BOONE, 1994, p. 71).

Os informantes relacionam os sintomas da disfonia, como a rouquidéo,
falhas a voz, ao uso excessivo da voz no telemarketing em situacdes de
intensificagdo do trabalho materializadas no ritmo acelerado e no controle do
tempo. “Acho que era o uso abusivo da voz, porque o fluxo era muito grande,
muita fila, muita fila mesmo. Vocé ficava sem tempo para nada” (M.P.). Esse

processo € potencializado pela tecnologia de voz gravada.

O setor de 102 é um exemplo de intensificacdo do trabalho atraves da
tecnologia. O processo de trabalho no 102 € descrito pelos operadores: o
operador atende, pergunta o local a ser pesquisado, procura e, quando
encontrado, aciona um botdo e encaminha uma gravacao que informa o nimero
do local ao cliente. A tecnologia da voz gravada agiliza o atendimento, permitindo
ao trabalhador aumentar a quantidade de ligacdes realizadas durante a jornada
de trabalho. Consoante Marx (1996), a maquina se constitui um meio de producdo
de mais valia, por “[...] baratear mercadorias e encurtar a parte da jornada de
trabalho que o trabalhador precisa para si mesmo, a fim de encompridar a outra
parte da sua jornada que da de graca para o capitalista” (MARX, 1996, p. 07) e
promover o aumento da velocidade da producao e, por isso, a intensificagao do
trabalho.

Um entrevistado, que trabalhou como telefonista e operador durante 15
anos e que presenciou mudangas na organizagédo de trabalho no telemarketing,
explica que quando o programa de voz gravada foi introduzido ao atendimento de
102, a empresa afirmava que ele iria promover a diminuicdo da demanda vocal e

da disfonia. Porém, para os operadores, a voz gravada aumenta o numero de
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ligacbes realizadas e, assim, aumenta da demanda de voz no trabalho,
constituindo-se entdo como uma tecnologia de intensificacdo da atividade de

teleatendimento e do uso da voz.

Consoante Antunes (2006), o trabalho em Telemarketing apresenta como
caracteristica a elevada intensificacdo das atividades, observada através do
acelerado ritmo de trabalho e da exploracdo. Dal Rosso (2008) explica o termo
intensidade do trabalho mediante trés principais categorias, a saber: gasto de
energia na atividade, a centralidade no trabalhador e a busca pelo resultado.
Nesse interim, a intensidade corresponde ao nivel de gasto de energia fisica,
psiquica e intelectual do trabalhador na realizacdo da atividade concreta,
objetivando o resultado produtivo. No entanto, no capitalismo, a intensidade do

trabalho esta estritamente ligada a busca da produtividade.

“Falamos de intensificacdo quando os resultados séo
gualitativamente ou quantitativamente superiores, razéo pela qual
exige um consumo maior de energias do trabalhador [...] na
histéria do desenvolvimento econbémico, a elevacdo da
intensidade do trabalho cotidiano constitui uma for¢ca fundamental
de crescimento” (DALL ROSSO, 2008,p. 21).

Ainda segundo esse autor, o0 aumento da produtividade € garantido pela
intensificacdo do trabalho em determinadas situacdes, especialmente quando a
tecnologia empregada e a organizacdo do trabalho induzem um maior desgaste
do trabalhador. No tocante ao telemarketing, a intensificacdo do trabalho é
garantida pelo uso intensivo da voz, através de varias medidas tecnoldgicas e de
organizacado da atividade, como a voz gravada, pontuada pelos informantes. Essa
medida induz ao uso exacerbado da voz e, consequentemente, ao
comportamento vocal marcado pelo esforgco, provocando a disfonia ou

agravamento do quadro disfénico.

Quando os operadores de telemarketing, ao relatarem e analisarem seu
trabalho, utilizaram as palavras forcar e arrastar, a fizeram com extrema
coeréncia. Arrastar equivale a ir ou andar ou passar a custo. Forcar, que no
dicionario tem como significado a acdo “obter com forca”. Ambas as palavras

simbolizam um fundamento da atividade de telemarketing: a intensificacéo.
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Intensificacao esta que se configura também no uso da voz, ou seja, N0 processo

de uso intenso da voz.

Estes relatos estdo em acordo com as referéncias na literatura, conforme
estudos de Guirau e Gelardi (2003), indicando que o0s operadores de
telemarketing sdo profissionais da voz submetidos as demandas emocional,
cognitiva, vocal e auditiva. S&o trabalhadores que usam intensivamente a voz e

que, assim, apresentam esfor¢o vocal e efeitos na qualidade vocal.

O trabalhador em situacdes de intensificacdo do trabalho, provocado pelo
controle do tempo, eliminagdo de micro pausas, ritmo acelerado e aumento da
cadéncia (REZENDE, 2007; DALL ROSSO, 2008) faz uso intensivo da voz, o qual
ainda ndo se mostra suficiente as exigéncias exorbitantes de produtividade.
Mesmo “praticamente mudas” ou quando a “voz sumia” precisava continuar o
atendimento e atingir as metas de producdo, para isso precisava forcar ainda
mais, realizar esforco vocal maior. A disfonia permeia toda essa ldgica, o
processo de doenca vocal no trabalho é desencadeado na relacdo entre
intensificacdo do trabalho e uso intenso da voz: intensificacdo do trabalho — uso

intenso da voz — esforgo vocal - disfonia — mais esfor¢o vocal.
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4.3 Menos tempo, melhor informacédo, mais disfonia: a doenca entre a
quantidade de ligacdes e a qualidade das informagdes

A analise sobre a intensificagdo do trabalho de Telemarketing e os
impactos no uso da voz aponta a necessidade de uma nova discusséao que tenha
como pontos centrais a disfonia no contexto de exigéncias de quantidade e de
qualidade das ligacbes. Partindo do que Vilela e Assuncédo (2004) definem como
a principal contradicdo da organizagao do trabalho no telemarketing, o paradoxo
entre a quantidade e a rapidez nos atendimentos e a satisfacdo do cliente através
da qualidade do servico prestado, questiona-se os significados do trabalho

realizados nessas condicdes e com a presenca da disfonia.

Entre os operadores entrevistados, as experiéncias sobre a contradicao
produtividade e qualidade sdo mais evidenciadas no trabalho de receptivo. Seja
no servico de cartdo de crédito, de telefonia ou de auxilio a lista (102), o TMA e a
qualidade das informagfes prestadas, e todas as problematicas oriundas dessa
relacdo, aparecem como marcas centrais do processo de trabalho de

teleatendimento.

No telemarketing, o tempo é relativo. Para a empresa, o tempo de
atendimento pré-estabelecido é suficiente para satisfazer a necessidade do
cliente, para obter informacdes e vender produtos. A légica da empresa, em
especial no atendimento receptivo, € a de que tempo significa produtividade e,

nesse sentido, todo o tempo da jornada deve ser destinado as ligagoes.

Na medida em que dita um tempo para cada atendimento, a empresa
exige um atendimento com qualidade, ou seja, todo cliente deve ser bem atendido
e ter suas respostas solucionadas. Para o operador, o tempo passa diferente,
sempre é insuficiente para o cumprimento da tarefa, “E uma ligacdo atras da
outra, ndo tem nem tempo pra respirar’ (F.R.). Existe uma incompatibilidade entre
servico com qualidade e rapidez no atendimento, de forma que a contradicéo
entre qualidade e quantidade deixa expressa a diferenca entre o sentido do tempo

para a empresa e para o trabalhador. “Eles cobram muito para a gente ficar o
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menos tempo com o cliente e passar o maior nimero de informacfes possiveis”
(AM.).

A contradicdo entre qualidade do atendimento e quantidade de
informacdes se reafirma na dicotomia numero de informagdes contidas no script e

controle do tempo por meio do TMA.

Muitos operadores se queixam do ritmo acelerado de trabalho e do fluxo
de ligacbes, que os obrigam, em seis horas de jornada, a atender um numero
extremamente alto de ligacdo, cerca de cem a cento e cinquenta. Além da
exigéncia de atendimentos, a quantidade de informacdes feita por cliente aflige o
trabalhador, dada seguinte seqiiéncia que se opera na pratica: quanto maior o
namero de informagdes, maior o tempo de atendimento e mais estressante a
atividade. A exigéncia de quantidade e qualidade das informacdes é tao intensa
gue se coloca como fator principal de estresse, em detrimento ao namero de
ligacdes; como relata um operador: “Até porque eu ja nem conto pelo numero de
ligacbes, eu conto mais pelo nimero de informacées que tem que prestar [...]. As
vezes vocé tem que ficar repetindo as informacbes duas, trés vezes, é
complicado. Fora o texto das informacdes que vocé tem que falar sempre, varias

vezes, aquilo é super cansativo” (F.R.).

A presenca da disfonia deixa ainda mais evidente realidade do
atendimento marcada pelo controle do tempo e da qualidade das informacodes e
servicos. A rouquiddo e outros sintomas disfénicos podem dificultar a
comunicacao entre operador e cliente e, nesse interim, potencializar a contradicao
entre TMA e qualidade das informacdes, requerendo do trabalhador maior
habilidade para realizar a atividade em consonéncia com as normas de tempo e
de contetudo. Observa-se uma acentuacdo da situacao explicitada por Vilela e
Assuncao:

A diferenca entre o trabalho prescrito nos scripts e
manuais de operacao e o trabalho real é crescente e exige dos
trabalhadores mobilizacdo de rapidez de raciocinio e flexibilidade,
explicando a hiperaceleracdo para compensar imprevistos e
obedecer as exigéncias do TMA (VILELA; ASSUNCAO, 2004, p.
1075).
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A repeticdo significa perda de tempo, o operador repete a mesma
informac&o enquanto o tempo de atendimento aumenta. Somado a essa questao,
tem-se o script que normatiza a repeticdo de informacoes e limita a autonomia no
atendimento, tendo, o trabalhador, que utilizar fraseologias que muitas vezes sao
desnecessarias e dificultam a realizacdo da atividade. O controle do tempo, a
presenca da disfonia e o script se estabelecem como uma triade que potencializa
0 estresse e, assim, o sofrimento do trabalhador durante a realizagcdo de sua
atividade.

A voz disfénica tende a dificultar a comunicacdo entre a empresa e 0
cliente, tornando- a menos eficiente. A rouquidao e as quebras de vocalizacéo,
devido ao pigarro ou muco na regido laringea, sdo apontadas pelos operadores
como caracteristicas da disfonia que promovem as adversidades na ligacdo. O
cliente ndo compreende o conteudo da informacéo e, para reverter essa situacao,
0 operador precisa repetir , ato esse que torna-se muito desgastante, tanto em
termos mentais, agravando o estresse, quanto em referéncia a voz, intensificando
seu uso, podendo agravar o quadro disfénico. Como narram o0s entrevistados:
“Tinhas dias que vocé tava com o cliente e o TMA estava alto como o qué, e vocé
tinha que terminar a ligacdo, e vocé ja ali nervosa para poder terminar o
atendimento por causa do TMA alto né?! Porque as vezes vocé ta rouca e o
cliente ndo ta percebendo o que vocé ta falando, ai tem falhas, ai vocé tem que
tossir. Piorou ainda! Ai, vocé repete tudo de novo. A pessoas ndo entende e vocé
tem que repetir tudo de novo” (M.P.). “Eu tentei falar e ndo conseguia [...] eu me
desesperei. O meu TMA subindo, que é o tempo que vocé fica atendendo, e eu
nao conseguindo falar” (C.L.). “[...] eu falo uma, duas, trés, na quarta eu nao
consigo falar tudo, ja passo informacdes pela metade e a empresa nao quer isso.
A empresa quer que vocé siga a risca tudo o que tem pra dizer. Eu ndo consigo
dizer tudo porque cansa [...] cansa por eu estar desgastando a minha voz” (F.R.).

A rouquidao, conforme os operadores, € o principal sintoma da disfonia, e,
as vezes, é concebido como a propria doenca. Assim, rouquiddo e disfonia
apresentam o mesmo significado, a saber, uma voz de qualidade ruim, um som
diferente da producéo natural e habitual e uma caracteristica da voz que promove

dificuldades no atendimento e sofrimento.
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As manifestacBes “pigarro”, “tosse” e “cansaco” podem ser assinalados
como sintomas agravados pela continuidade do trabalho jA em fase plena da
doenca. No discurso biomédico, os atos de pigarrear e de tossir podem significar

atague a saude vocal ou fator de desenvolvimento do quadro disfénico.

O pigarrear é uma acao de tentativa de limpar a garganta, causada por
acumulo de muco nas pregas vocais e que interferem na producdo da voz
(COLTON; COSPER, 1996). Quando momentaneo e esporadico, esse ato nao
traz consequéncias danosas ao mecanismo de fonag&o, no entanto, se continuo
pode promover edema na regido glética e, assim, rouquidao e soprosidade na voz
(BOONE, 1994). Ainda segundo o autor, o pigarrear pode agudizar uma irritacao

das pregas vocais ja instalada, piorando a doenca.

Considerada um abuso vocal, quando constante, a tosse também pode
interferir na fonacao saudavel. O tossir e 0 pigarrear em demasia “contribui para a
disfonia e, as vezes, acrescenta edema e irritacdo a uma condicdo ja patolégica”
(BOONE, 1994, p. 17). Assim, consoante o discurso biomédico, o abuso vocal
consta de um fator causal da disfonia funcional, bastante presente nos

profissionais da voz.

Para os operadores os atos de tossir e de pigarrear também se
apresentam como sintomas de uma alteragdo na voz. Além disso, assumem uma
funcdo importante, a de garantir a realizacdo da tarefa. Um operador descreve
uma situacao, na qual precisou tossir para coibir as falhas na voz e coceira na
regido laringea: “Devido a vocé ficar rouca ai comec¢a a voz falhar, ai vocé vai
fazer o que pra melhorar sua voz? Fica te sufocando né?! E também tinha aquela
coceira na garganta que vocé nao sabe o que fazer [...] e comeca a descer
lagrimas, e vocé com o cliente na linha. Como é que vocé faz? Ai eu dizia: Com

licenga senhor e ai comecava a tossir’(M.P.).

Ao relatarem sofrimento e dificuldades do atendimento com a voz
disfénica, os trabalhadores esclarecem que, quando apresentam falhas na voz ou

excesso de muco na regido laringea, costumam pigarrear a fim de tentar
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restalebecer uma qualidade vocal que permita a continuidade da ligacdo. Alguns
compreendem que esse comportamento pode agravar seu quadro disfénico, mas
justificam que ele é necessario para minimizar a deficiéncia da voz com disfonia
no trabalho de telemarketing. Sem micro-pausas entre as ligacbes e com pausas
insuficientes para descanso vocal adequado, os trabalhadores adotam o pigarrear

como estratégia para manter a voz e a minima qualidade do atendimento.

O cansago na voz, ou seja, a fadiga vocal pode ter como um dos fatores
causais do uso excessivo da voz. Uma voz com fadiga apresenta-se com
qualidade vocal rouca ou aspera, fraca e demandando esfor¢co para falar e, pode
provocar mudancgas teciduais das pregas vocais (COLTON, 1996). O cansaco na
VOz se aponta como mais uma manifestacdo da disfonia que torna ainda mais

aguda a triade qualidade do servico, quantidade de ligacdes e disturbios na voz.

A contradicdo qualidade x quantidade provoca sofrimento para o
trabalhador. Sofrimento este que pode ser agravado pela presenca da disfonia,
uma vez que esse disturbio traz dificuldades na comunicacdo entre operador e
cliente e constrangimentos na realizacdo da tarefa. A contradicdo entre qualidade
e guantidade se expressa quando o instrumento de trabalho do operador, a voz,
falha ou apresenta desvios: com disfonia, o operador tem prejuizos em passar a
informacdo de forma inteligivel e, caso ndo seja bem sucedido precisara fazer

repeticdes e, consequientemente, se preocupar mais com o tempo da ligacao.
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4.4 Processo de resisténcia: luta pelo uso da voz sob condicdes
humanas

Quando dizem sobre o trabalho, os operadores utilizam palavras que
tentam conceituar seu estado enquanto trabalhador: “somos maquinas”, “o
atendimento é mecanizado”. O uso do termo maquina é corriqueiro e surge na
maioria das entrevistas, fazendo parte da compreenséo coletiva sobre a atividade
de telemarketing. “Eles acham que a gente € uma maquina [...] Que somos

maquinas e estamos ali pra cumprir o que eles querem porque tem meta” (C.L.).

Segundo Hallack e Silva (2005), nos didlogos com trabalhadores,
geralmente surgem palavras que remetem ao sentimento de medo em ser
maquinizado, reduzido a um robd ou despersonalizado. Esse sentimento remete,
para 0s autores, ao tema da indignidade operaria. Entre os operadores
entrevistados, ser maquina pode significar perder uma esséncia humana e a
dignidade operaria surge da luta em sair desse processo de maquinizacdo do

homem.

Ao mesmo tempo em que se caracterizam como maquina, os operadores
apontam a necessidade de sair dessa situacdo: “Vocé também ndo é uma
maquina né?! Pra ficar o tempo todo s6 atendendo, sem uma pausa pra levantar,
esticar as pernas e caminhar...” (M.P.). Nesse interim, tentam resistir ao processo
de tornar-se maquina e, para esse fim, desenvolvem estratégias que, numa
primeira leitura referem-se a mecanismos de defesa quanto ao sofrimento fisico,
cognitivo e mental, mas que podem se configurar em acdes politicas contra a

exploracédo do trabalho.

Uma das maneiras de sair dessa condicdo de maquina e tentar voltar a
condicdo de ser humano é a interacdo, conversar com o0s colegas. Interagindo
com o0s colegas, o0s operadores abandonavam, momentaneamente, a
padronizacdo da voz (o sorriso na voz) e a normatizagdo do conteudo da voz

(script) que marcam a situagcdo de maquina e utilizam a voz para o didlogo,
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reafirmando-se enquanto sujeito trabalhador-falante. “Vocé nao vai ficar que nem

uma magquina la na frente do computador e ndo poder falar né?” (M.P.).

Com seu saber enraizado na realidade, o operador identifica a ligacao, ou
seja, 0 contato comunicativo com o cliente, fator de estresse e de sofrimento e
tenta, entdo, minimizar esses efeitos. O trabalhador desenvolve, com esse intuito,
estratégias de resisténcia a rigidez da organizacdo do trabalho e controle

excessivo, tentando flexibilizar sua condigdo de maquina.

A estratégia de resisténcia é uma forma de luta dos trabalhadores por
condicdes menos sofriveis de trabalho, constituindo-se de acdes que tentam
modificar a organizagédo do trabalho. O operador ndo estabelece uma relagao
passiva com as adversidades do trabalho, ao contrario, desenvolvem mecanismos
de defesa que visam diminuir os efeitos penosos da atividade, tentando mascarar
o sofrimento psiquico que sofrem cotidianamente nas relacdes de trabalho
(DEJOURS, 2008).

A conversa com 0 colega seria uma importante estratégia de defesa ao
sofrimento, ao tentar minimizar os efeitos da pressdo e do estresse do
atendimento. Na pesquisa realizada por Venco (2006), os operadores, ao
descreverem a presenca da presséo e da rigida disciplina no trabalho, comparam
o ambiente de trabalho com o da escola, remetendo a experiéncias negativas na
infancia de autoridade, divisdo entre saber e poder e auséncia de relagbes
democréticas. Nesse mesmo sentido, os operadores entrevistados comparam a
existéncia de monitoramento, da avaliacdo e da pressdo no telemarketing com o
jardim de infancia: “[...] tem pontuacéo de zero a dez, eles tratam a gente como se

tivéessemos no jardim de infancia” (F.R.).

Consoantes Vilela e Assuncédo (2004), o trabalho de Telemarketing exige
esforco afetivo e cognitivo: “Atender o cliente exige capacidade de atendimento,
de poder ladear uma situacéo conflituosa (geralmente o cliente liga pra reclamar).
As informacdes solicitadas nem sempre estao disponiveis. O usuério esta irritado”
(VILELA; ASSUNCAO, 2004, p. 1076). O contetdo das conversar refere-se ao
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trabalho, como as dificuldades com o atendimento, o cliente mal educado e o

desejo de sair do emprego.

Por vezes os operadores trocam experiéncias sobre tratamento das
doencas e cuidados para minimizar o sintoma, no que se refere a disfonia, ha
indicacdo de otorrinolaringologista e de medidas alternativas como chas e
gargarejos. “Sobre nossa vida. Nos ultimos tempos sobre a vontade de sair, sobre
a empresa que a gente ndo aguenta mais” (A.M.). “Muito. Nome mesmo de
clinicas, médico... [sobre se trocam informacOes sobre tratamento da disfonia]”
(A.M.). “Mas da pra ter amizade sim, da pra se envolver assim, cada um sabe do
problema do outro” (F.R.). Conversar sobre a disfonia é trocar experiéncias de
dificuldades oriundas dessa doenca e construir praticas de cuidado, sendo, assim,

uma forma de socializar o sofrimento e buscar medidas de superacéo.

A interagdo € proibida no Telemarketing. “Para eles a gente fica 6 horas
sem falar com ninguém. Ninguém, quer dizer, com os colegas” (A.M.). A
empresa, ja no treinamento dos operadores, informa que a conversa atrapalha o
atendimento e por isso ndo € permitida. “Vocé ndo pode conversar, hdo pode
desviar a atencao” (P.E.). Isso se mostra tdo operante que, quando 0 supervisor
observa a formacdo de amizades (dois operadores ou e grupos) sua atitude é
separar o grupo, mudando os operadores de célula. Os trabalhadores se
impressionam com a constatacao da auséncia de grupinho e rodas de amizades,
e até mesmo com a falta de um ambiente com fofocas: “Porque empresa grande
tem muita gente, sempre gera fofoca, essas coisas. E la ndo da tempo... a gente
conversa pouco” (M.). A proibicdo da interacdo também €& observada em termos
fisicos, representada pelas baias que separam 0s operadores. A organizacéo e o

ambiente do trabalho favorecem o isolamento do trabalhador e dificulta o didlogo.

Venco (2006) observou que os operadores desenvolvem alternativas para
burlar a regra de proibicdo da interacdo no Telemarketing, como aprender a se
comunicar utilizando alguns signos da lingua de sinais (LIBRAS). Os operadores
entrevistados criam outras estratégias para resistir a essa proibicdo, entre elas,
tirar pausa ou o intervalo junto com outros colegas mais proximos. No entanto, a

racionalizacdo do tempo, esséncia da organizacdo do trabalho no Telemarketing,



81

limitava a concretizacdo da estratégia, os trabalhadores pouco conseguiam
interagir durante as pausas formais e quando tinha éxito o tempo era muito curto
para conversar. Como eles analisam, em um trabalho no qual o tempo é
excessivamente controlado, ndo ha tempo para o dialogo com os colegas, a
amizade é corrida, apressada: “A amizade existe, mas € uma amizade muito

corrida assim” (F.R.).

Se fora do atendimento, o pouco tempo das pausas dificultava a
interacdo, algumas conversas eram realizadas durante o atendimento, através da
criacdo de micro-pausas alternativas. Kroemer e Grandjean (2006) identificam as
pausas para descanso como essenciais para a realizacdo do trabalho e,
respeitando esse conceito, faz uma classificacdo das pausas: pausas
espontaneas, disfarcadas, as que fazem parte da natureza do trabalho e as
prescritas pela empresa. As micro-pausas desenvolvidas pelas estratégias de
resisténcia aproximam-se das pausas espontaneas, que seriam pausas que 0S
trabalhadores: “[...] fazem por sua iniciativa prépria, para interromper o fluxo de
trabalho a titulo de descanso. Elas geralmente ndo sao longas, mas podem ser
freqlentes se o trabalho é estressante” (KROEMER; GRANDJEAN, 2006, p. 191).

Algumas estratégias de resisténcia visam criar micro-pausas alternativas,
tentando resgatar um tempo morto do trabalho, o qual consiste numa “etapa do
trabalho durante a qual agem operacdes de regulagem do bindmio homem-
trabalho, destinadas a assegurar a continuidade da tarefa e a protecéo da vida
mental do trabalhador” (DEJOURS, 2008, p. 37). O MUTE seria um recurso que
possibilita a interacdo entre os operadores, mascarando o sofrimento decorrente

do estresse presente no atendimento.

O MUTE é uma tecla que pertence a estrutura do telefone, tendo como
objetivo bloquear o audio do receptor temporariamente. Durante uma ligacao,
guando necessario e possivel, os operadores acionavam a tecla e conversavam
com o colega ao lado. Um exemplo é destacado pelos trabalhadores: enquanto o
cliente vai pegar uma caneta para anotar uma informa¢ao ou procura o numero do

CEP, os operadores utilizam a estratégia.
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Acionando o MUTE o trabalhador cria micro-pausa para realizar
pequenos descansos na voz. Quando percebia que ndo conseguiria continuar o
atendimento, devido a fadiga vocal ou manifestacdes de quebras de sonorizacéo,
0 operador conversava com 0 colega solicitando a transferéncia da ligacéo e,
assim, garantindo um pequeno tempo para o descanso vocal. Descanso esse

interrompido com a proxima ligacao.

O MUTE apresenta mais outras fungdes, como: esperar o cliente se
acalmar e tentar diminuir a carga de estresse durante as ligacOes. Existem
situacBes do atendimento nas quais o script ndo consegue resolver, uma delas é
responder as ofensas verbais realizadas pelos clientes. Existe uma fraseologia
que teria como objetivo informar ao cliente que ofensas ndo sao aceitas e que
pode resultar em término da ligacdo: “Vou ter que encerrar a ligacao por isso e
isso. O senhor ndo esta tendo cordialidade...” (M.P.). Quando o script ndo
funciona, o operador aciona o MUTE para “dar um tempo” (M.P.) e deixar o cliente
falando e reclamando sozinho até ele se acalmar e o atendimento poder ser
continuado. “Eu dava. Até para a gente dispersar um pouco daquele cliente e
conversar um pouco com o colega do lado. E falava pro colega o que estava
realmente acontecendo ali, do cliente ta xingando, o que tava fazendo. Ai, eu
esperava. Até porque o cliente melhorava. Se ele parasse de falar palavras de

baixo caldo no atendimento, ai eu continuava o atendimento” (M.P.).

Em sua pesquisa, Sznelwar, Abrahdo e Mascia (2006) observaram que
os operadores desenvolvem formas de extravasar as emoc¢fes em situacdes de
estresse durante o atendimento, como desligar uma ligagdo ou acionar um
sistema que deixam o cliente em espera, enquanto gritam ou xingam. Algo
semelhante foi relatado durante as entrevistas: os operadores utilizam o MUTE
também para gritar com o cliente, na tentativa de responder as agressdes verbais
aos quais sao submetidos. O cliente e, especialmente a monitoria, ndo ouvem
essas manifestacdes dos operadores que se sentem menos estressados, por
expressarem seus sentimentos e por terem a convicgao que néo serao punidos,

uma vez que suas palavras ndo foram ouvidas pela superviséo.
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Acionar o MUTE para deixar o cliente funcionalmente “mudo” e
transformar o operador em trabalhador-sujeito-falante, esses sdo 0s objetivos
desse recurso de resisténcia. O cliente fica “mudo”, no sentido que sua fala ndo é
“ouvida” pelo trabalhador, para diminuir o estresse o operador conversa com 0
colega e ndo presta mais atencdo no que o cliente diz. O operador cala as
manifestacdes de agressividade do cliente e sai do estado de mudez, ao dialogar

com o colega.

Minimizar o estresse no atendimento torna-se um fator fundamental de
prevencdo a disfonia ou mesmo cuidado com a saude vocal. O estresse fisico e
mental podem se refletir na voz, podendo desencadear um quadro de disfonia
psicogéncia (OLIVEIRA, 2004; NAVAS; DIAS, 1998). Assim, a estratégia de
“calar” o cliente através do MUTE pode adquirir funcdo de protecdo a voz,

especialmente quando a diminui¢cdo da tensao do atendimento € estabelecida.

No entanto, nem sempre as estratégias sao aceitas pela empresa. A tecla
MUTE hoje néo estd disponivel ao operador, foi retirado, segundo o0s
entrevistados, nos atendimentos receptivos do servico de telefonia e de cartdo de
crédito. No entanto, como resposta outra estratégia foi desenvolvida para
substituir o MUTE. Por seguranca dos operadores, essa ndo sera revelada nesta
pesquisa, afinal algumas acdes de resisténcia “ficam escondidas, camufladas,
condenadas aos ‘porbes’ da empresa, uma vez que elas ndo podem ser
reconhecidas oficiaimente” (SZNELWAR; ABRAHAO; MASCIA, 2006).

O script é um outro grande motivo de estresse para o operador, nédo
apenas por limitar a autonomia na ligacdo em termos de contetudo, mas por
aumentar o tempo de ligacdo, ao exigir repeticdo de fraseologias. “Vocé falava
muito. E cada atendimento tinha varias regras né?! Pra vocé falar e era muita
coisa” (M.P.). Fato esse que se torna mais agravante com a presenca de uma
disfonia. Essa triade, script, tempo de ligacéo e disfonia, provocam sofrimento ao

trabalhador.

N&o seguir as normas do script € considerado uma falta grave pela

empresa que muitas vezes pode significar algum tipo de punicéo, como o trabalho
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no domingo e adverténcias verbais. “[...] € um desgaste para a gente né?! Além
de vocé ta ali com o cliente durante um periodo extenso atendendo, e depois no
final vocé tem que falar mais uma fraseologia [...] Eu tinha que falar duas vezes
porque se eu falasse uma so eu tirava nota baixa na monitoracéo [...] era perda
de tempo realmente” (M.P.). No entanto, quando o nivel de estresse provocado
pela necessidade do controle do TMA esta muito grande, os operadores fogem do
script, mesmo que parcialmente, ndo dando todas as informacdes sobre os
servigos, ou nao repetindo as fraseologias. Além de minimizar o estresse, essa
estratégia se configura como uma protecdo da voz ao tentar diminuir a

intensificacdo do uso da voz, marcada na repeticdo dos textos e informes.

A Comunicacdo de Acidente de Trabalho (CAT), para os operadores
possui um significado além do estipulado pela previdéncia social, ou seja, tem
carater mais amplo do que acesso ao auxilio-acidente, “Beneficio pago ao
trabalhador que sofre um acidente e fica com seqielas que reduzem sua
capacidade de trabalho”. A CAT, mais precisamente, a estabilidade de um ano a
partir do retorno ao trabalho, constitui-se como estratégia de resisténcia
importante por a minimizacdo dos danos do trabalho a saude. Como para o
operador, a emissdo de uma CAT pode acarretar numa demissdo apos o tempo
de estabilidade, ele se permite ter mais “liberdade”. Os trabalhadores admitem
que quando estdo com a estabilidade tem mais liberdade para ndo seguir o script
ou o TMA e, assim, realizar ligagdes com menor rigidez no tempo e com certa

autonomia.

Citando exemplos concretos, a estabilidade da CAT permite que o
operador “burlar” o controle exacerbado do tempo, ao tirar mais pausas banheiro
do que as estipuladas pela empresa, “Quando eu tava com vontade de ir ao
banheiro eu ia, porque se néo ia fazer ali” (F.R.), e do contetdo (script), assim,
em situacOes de estresse, quando um cliente era grosseiro, o operador nao
seguia o script determinado: “[...]Je agora eu ndo ou¢co mesmo. Quando eu chego
no meu nivel alto de estresse eu respondo, quando nao eu deixo falando sozinho
e cair a ligacdo” (F.R.). Para o operador, essas medidas possibilitam um maior
cuidado com sua saude vocal, diminuindo o estresse e flexibilizando a

organizacao do trabalho e seus efeitos adversos.
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Para diminuir os efeitos da carga excessiva sobre a cognicéo, a atividade
mental e o corpo fisico, ou seja, para tornar o trabalho menos danoso a vida, os
trabalhadores empregam formas de protecdo a sua saude, tentando facilitar o
trabalho ou criando um clima menos hostil no ambiente de trabalho, exemplos séo
fugir das regras do script, interagir com o0s colegas e descansar a voz. Os
operadores tentar criar micro-pausas para o descanso, as quais teriam direito de
acordo com o anexo 2 da NR 17.

O anexo 2 da NR 17, que estabelece normas regulamentares para o
trabalho de telemarketing resolve no artigo 5:

Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente
apos operacdo onde haja ocorrido ameacas, abuso verbal,
agressbes ou que tenha sido especialmente desgastante, que
permitam ao operador recuperar-se e socializar conflitos e
dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais de saude
ocupacional especialmente capacitados para tal acolhimento
(Ministério do Trabalho e Emprego, 2007).

Os operadores, na tentativa preservarem sua saude, criam acdes
individuais, mas que sdo socializadas e resultantes de suas experiéncias e
compreensao quanto a relagdo entre o saude, trabalho, organizacédo e condi¢des
de realizacao das atividades. As estratégias de resisténcia sao realizadas pelos
individuos, de forma isolada, na tentativa de reduzir seu proprio estado de sofrer.
Segundo Dejours (2008), o trabalho taylorista, devido a uma organizagcao regida
pela divisdo das tarefas e, em resultado, pela divisdo dos e entre os
trabalhadores, acaba por individualizar o sofrimento e as formas de combaté-lo.

As estratégias de resisténcia, conscientemente ou ndo, configuram como
um processo de enfrentamento individual ao grave cenario de doencas presentes
no telemarketing. Em ultima instancia podem ser compreendidas como resisténcia
a uma logica de exploracdo imposta pela empresa de teleatendimento. Os
operadores nao sao passivos diante as adversidades do trabalho, desenvolvendo

lutas cotidianas.
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Uma das lutas cotidianas se estabelece como a resisténcia a condi¢do de
maquina e, consequentemente, a necessidade de se reafirmarem como sujeitos
trabalhadores. Nesse sentido, interagir € voltar a se sentir humano e anti-maquina
e, para tal, usar a voz em situacao de dialogo com o colega torna-se uma situacdo
almejada. As estratégias de resisténcia objetivam, dentre outras questdes,
favorecer o uso da voz em condicdes humanas, diminuindo o estresse,
desenvolvendo possibilidades de comunicagcao entre operadores e criando micro-
pausas para o descanso vocal. Como resultado, pode também se constituir como

medida de cuidado com a voz.

Todavia, limitadas pelo controle das tarefas e das relagbes entre os
operadores, essas estratégias de resisténcia se mostram pouco resolutas por ndo
propiciarem reflexdo sobre uso da voz profissional e, mais profundamente, sobre
o sentido do trabalho ou e das modificacbes na organizacdo do trabalho de
telemarketing. Compreendidas mais em ambito de lutas individuais do que de
coletivas, elas se mostram superficiais e, nesse sentido, impossibilitadas de
neutralizar as adversidades da exploracdo do trabalho sobre a saude fisica,
psiquica, mental e, conseglentemente, vocal do trabalhador. As doencas
persistem, as disfonias ainda séo presentes e, muitas vezes, ndo sao aceitas pela

empresa, fato que gera ainda mais sofrimento.
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4.5 Telemarketing, o espaco da ndo doenca: negacdo e punicdo da
disfonia

“O telemarketing esta formando um exército de jovens doentes”
(VENCO, 2006, p. 15). Esta expresséo, dita por um dirigente sindical, revela a
realidade do operador de telemarketing, o contato com condi¢cdes que prejudicam

sua saude.

No Telemarketing, a presenca de doencas é visivel. Os operadores
entrevistados percebem a doenca relacionada ao trabalho de tele-atendente e
afirmam que a maioria dos trabalhadores possui mais de uma patologia. Tanto a
literatura quanto os dados empiricos revelam o quanto o teletrabalho na forma de
telemarketing pode ser danoso a saude e originar ou intensificar gama variada de
agravos. A disfonia torna-se uma doenca a mais ao qual o operador esta sujeito
(SERRANO; FERREIRA, 2002).

Todos o0s entrevistados apresentam doencas e sintomas além da
disfonia: disturbios gastricos (gastrite e refluxo gastro-esofagico), lesdes por
esforgos repetitivos (LER-DORT), cefaléia, tontura e vertigem, manifestacdes de
disturbios psicoldgicos (nervosismo, piora do quadro de bruxismo, irritabilidade) e
zumbido. Dados esses que sdo confirmados por pesquisas: segundo Nogueira
(2006), as principais doencas, disturbios, sintomas ou agravos na saude fisica e
psicolégica dos operadores de telemarketing sdo as LER-DORT, dores
musculares, secura na garganta, rouquiddo, perda auditiva, irritacdo nos olhos e
vias nasais, dores de cabeca, nauseas, tonturas, irritabilidade, dificuldade de

concentracdo e memoria, ansiedade e depresséao.

A presenca das doencas é tdo evidente que chega um momento que o
trabalhador divide sua vida entre ir a empresa e procurar assisténcia médica: “Eu
s6 ficava indo pra médico. Sabe aquele periodo na empresa em que vocé so fica

indo pra médico? E ndo era s6 eu” (M.P.).

Referente a disfonia, sdo relatados alguns sintomas; rouquidédo, dor ao

falar (odinofonia) e falhas na voz, os quais provocam mudancas na qualidade
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vocal e dificultam a realizacao da tarefa, como completar uma frase ou continuar a
ligacdo. Chegam mesmo a afirmar que trabalham praticamente muda, sem voz ou
com muita rouquiddo. “Chagava no final do dia, eu tava praticamente muda. E
tinha que trabalhar assim mesmo, s6 piorava” (A.M.). Por vezes até mesmo 0s

clientes percebem a disfonia e perguntam se o operador esta doente.

Além dos préprios trabalhadores, os clientes também percebiam a
doenca. Segundo os entrevistados, os clientes interrompiam o atendimento para
perguntar se estavam roucos ou gripados, ou seja, somente a qualidade da voz
do operador indicava alteragdo saude no trabalhador. Alguns se solidarizavam
com a situacdo e aconselhavam o descanso e a procura por profissionais de

saude.

As visitas ao ambulatério de doencas do trabalho do SINTTEL
evidenciavam a existéncia das doencas no Telemarketing, as tercas e as quintas
eram dias da semana nos quais se ouviam, nos corredores dos sindicatos e na
sala de espera, reclamacdes dos operadores sobre sua situacdo de saude e a

relacdo desta com o trabalho.

No entanto, apesar dessas evidéncias e dos relatos e queixas constantes
dos operadores sobre suas condigbes de saude, a empresa parece afirmar que a
doenca nao tem vez no telemarketing. Negando a presenca da disfonia entre os
trabalhadores ou punindo a doenca quando esta € dita responsavel pela perda de
produtividade dos operadores, a empresa de Telemarketing aponta que a doenca

néo cabe ao teleatendimento, ndo sendo este seu espago.

Utiliza-se aqui uma compreensdo ampliada de espa¢o. Tomando como
base Santos (2007), muito além de um elemento fisico, o espaco se define
radicalmente como resultado da intervengcdo humana, objetivacdo da sociedade,
sendo construido, portanto, por interesses de ordem econdmica, ideoldgica e
politica. Nas palavras do autor:

[...] o espago social se distingue das formas vazias pelo
préprio fato de sua cumplicidade com a estrutura social. Eis
porque, com o desenvolvimento das forcas produtivas e a
extensdo da divisdo do trabalho, o espaco é aprofundado para
aprofundar as diferencas de classes. Essa mesma evolugdo
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acarreta um movimento aparentemente paradoxal: 0 espaco que
une e separa 0s homens (SANTOS, 2007, p. 32).

Nesse sentido, o Telemarketing € o espago configurado através de
interesses da empresa, em detrimento dos desejos e necessidades dos
trabalhadores. Pautado na logica econdémica de produtividade maxima e
politicamente organizado seguindo as leis do modelo taylorista e empresarial,
estabelece a ideologia dominante que dita a doenca como manifestacao

inconcebivel nesse espaco.

7

Quando a doenca é identificada pela empresa, seja devido as
dificuldades no atendimento ou pelas queixas dos operadores, a primeira politica
empregada € a da negacdo da doenca. A empresa nega a presenca da doenca,
afirmando que os operadores simulam os sintomas. “Eles achavam que eu ia para
a empresa e ficava mudando a voz e chegando em casa eu ficava normal” (C.L.).
O médico da empresa ignora a doenca e afirma que o operador tem condi¢des de
realizar a atividade: “Ai eu cheguei e fui no ambulatorio pra falar com o médico do
trabalho e ele chegou pra mim e disse que vocé esta apta pra trabalhar” (C.L.).
Os supervisores reduzem a disfonia a fenbmeno momentaneo de falhas na voz
que pode ser resolvido com medidas emergenciais, como uso de pastilhas ou
descanso vocal por poucos minutos. Ndo ha a doenca. Assim que o0 grau da
rouquiddo diminui, o operador deve voltar ao atendimento e garantir a

produtividade.

Apenas quando a disfonia se apresenta como impedimento a realizacao
da atividade é admitida como doenca pela empresa. A disfonia € negada pela
empresa desde que nao resulte em faltas, atrasos ou afastamentos, nesse
interim, desde que nao se confirme a limitagdo da produtividade. Um atestado ou
um afastamento indica que o operador ndo podera atender ou tera sua eficiéncia
prejudicada, apresentara, portanto, uma condicdo n&o interessante ao

Telemarketing, serd menos produtivo.

Telemarketing ndo € lugar de operadores doentes, mas saudaveis para a
producdo. Compreendendo a salude como uma necessidade basica da e para a
acumulacéo do capital, Abramides e Cabral (2003) afirmam que para a otimizacao
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do processo de producédo, a saude da forca de trabalho € uma condicédo essencial
no modo de producdo capitalista, desde que esta seja suficiente para gerar a
mais-valia. Nesse interim, como afirma as autoras, o trabalhador, reduzido a uma
mercadoria pelo capital, precisa possuir duas grandes caracteristicas para ser
lucrativo e aceito no processo de producdo: saude e capacidade técnica. Sem

uma delas, o trabalhador ndo é mais interessante ao capital.

No entanto, muitas vezes, ndo € possivel se manter saudavel. O
trabalhador ndo adquire a doenca por desejo, mas devido a uma realidade
concreta, tem sua saude prejudicada durante e pela atividade produtiva. Como
qualquer ferramenta de producéo, a forca de trabalho pode se desgastar, tendo
sua saude fragilizada, como consequéncia do trabalho. A precarizacdo e
exploracdo do trabalho, visualizadas na intensificacdo do ritmo de trabalho e do
excesso de horas na jornada, sdo fatores desencadeantes do estado de
precarizacdo da saude do trabalhador. (ABRAMIDES; CABRAL, 2003). A disfonia
faz parte desse processo de desgaste, enquanto instrumento de trabalho, o uso
excessivo da voz em condicbes precarias de trabalho promove a rouquidao,
fadiga vocal e outros sintomas (NOGUEIRA, 2006).

Os operadores tém consciéncia da relacdo entre doenca e produtividade
e sabem que o atestado e a falta podem revelar a sua limitacdo para o trabalho.
Em outras palavras, compreendem que no espaco do Telemarketing é proibida a
visibilidade da doenca e, devido a esse fato, optam por trabalhar com atestado na
mao, escondendo-o0, ou ndo informam que precisou ir ao médico logo ap6s o
trabalho. “Sentia dores tremenda e sempre ia trabalhar. Trabalhava com a
garganta doendo, dores de cabeca... eu procurava nao colocar atestado. Também
com medo de ser demitida né?!” (M.P.). “Sé tem essa alternativa né, ou trabalha
rouca ou vai pegar um atestado” (A.M.). Esse comportamento visa manter a
ideologia de invisibilidade da doenca e permanecer no espago da empresa como
trabalhadores saudaveis.

A visibilidade da doenca € punida, o operador sobre constrangimentos e
assédios por manifestar a disfonia. Varios exemplos foram narrados pelos
operadores, alguns deles serdo descritos: mudancas de setor e ndo participacao

nas campanhas.
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Uma operadora relatou que, logo que recebeu diagndstico de disfonia,
solicitou a empresa mudancga para um setor que exigisse menos uso da voz, com
0 intuito de diminuir o uso da voz no trabalho e assim cuidar da doenca. Ela foi
encaminhada entdo para o setor 102 que, segunda a trabalhadora, € o pior da
empresa por ter menor salario, apresenta maior pressao pelo nimero excessivo
de atendimento, ou seja, um setor com alta exigéncia vocal e com piores

condicOes de atendimento.

Os operadores que nao conseguiam manter sua produtividade no
setor de teleatendimento devido a presenca da disfonia também eram
encaminhados a outras atividades no telemarketing, como decorar o ambiente de
trabalho (setor motivacional) ou tirar copias de documentos solicitados pelo
supervisor. As vezes, ndo era destinada nenhuma tarefa ao trabalhador que se
dirigia @ empresa apenas para bater o ponto e ficava esperando a sua jornada de

trabalho terminar, sentado no patio da empresa.

Existiam outras puni¢cdes as quais os operadores eram submetidos,
a exclusao nas campanhas, trabalhar aos domingos e feriados e ter modificado os
horéarios de atendimento para outros considerados ruins (das 18 h as 0 h; das 15h
as 21 hs, como exemplos). No entanto, essa situacdo era temporaria, a préxima

medida de puni¢cdo geralmente é a demissao.

Para a empresa, qualquer fator que diminua a produtividade deve ser
banido. A doenca € compreendida como um fator que pode levar a prejuizos no
atendimento de acordo com as normas de qualidade e agilidade estabelecidas. A
disfonia ndo foge a regra. Segundo os operadores, revelar a doenca, ou melhor,
revelar a limitacdo para o trabalho pode promover a demisséo. “O servico € um
servico de atendimento. Se agente ndo podia atender? Eles também né&o
providenciaram nenhum outro setor para agente ir. Ai pronto [...] eu fui demitida”
(M.P.). A demissdo € a substituicdo por um novo trabalhador, saudavel e

produtivo.
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Do exposto, a invisibilidade da doenca persiste, a disfonia ainda €
ignorada e rejeitada. A empresa produz a doenca e nega a sua existéncia no seu
espacgo, impondo, para isso, estratégias variadas de negacdo da doenca. A
demisséo do trabalhador doente nédo significa que a doencga foi vista, percebida,
mas que este sujeito tornou-se menos produtivo e por isso, ndo mais digno de
pertencer ao espaco de producdo. E este operador doente e, principalmente,
improdutivo que é excluido do espaco politico-ideolégico do telemarketing. Esta
demarcada, assim, uma geografia livre da doenca, telemarketing, o espaco da

nao doenca.
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4.6 Prescricdes contraditérias e praticas de salde concretas: a
saude vocal entre a empresa e o trabalhador

Uma vez que o Telemarketing ndo é espaco de doenca e que tanto as
disfonias quanto outras patologias ndo sdo de interesse a logica da empresa,
pergunta-se: existem medidas de prevencdo aos problemas de saude? Como é
garantida a saude dos trabalhadores e, entdo, o espaco livre da doenca?

Algumas informacgfes de prevencdo as doengas sdo passadas pelos
supervisores aos operadores, como a postura correta durante atendimento, troca
constate do headset entre as orelhas e alguns exercicios para as maos e punho.
Referente a saude vocal, sdo estabelecidas algumas prescricdes, sdo estas:
procurar 0 médico do ambulatério quando necessario e fazer uso da “garrafinha”
para consumo de agua. Prescricdes estas que confltam com as condi¢des de
trabalho dos operadores e, devido a isso, se mostram inadequadas, ineficazes e

contraditorias.

O ambulatério deveria ser o primeiro setor da empresa procurado pelos
trabalhadores logo os primeiros sintomas da disfonia. No entanto ndo € essa a
realidade, o ambulatorio € pouco visitado pelo trabalhador que precisa de uma
permissdo do supervisor e quando ele tem acesso, dificlmente recebe
atendimento médico devido. “Se vocé passa mal tem que ficar esperando pra ver
se eles te liberam para vocé ir no ambulatério” (P.E.). Operadores relatam que,
quando roucos ou com outra dificuldade na producdo da voz, os supervisores nao
0S encaminham prontamente ao ambulatério, antes indicam medidas paliativas,
como uso de pastilhas de hortela. Assim, o operador disfonico interrompe
rapidamente sua atividade, recorre ao uso de pastilha e, assim que a qualidade
vocal melhora minimamente, volta a atender. Trata-se de um mascaramento da

disfonia e ndo de um tratamento, que tem como finalidade a adequacao a politica
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de invisibilidade da doenca do espaco da empresa. Segundo Oliveira (1995) e
Quinteiro (1995), as pastilhas sdo prejudiciais a saude vocal do profissional, uma
vez que promove melhorias momentaneas ao anestesiar as pregas vocais, 0 que

pode induzir ao trabalhador a continuar a realizar abuso vocal.

Quando conseguem ir ao ambulatorio, poucas vezes encontram o médico
e o0 atendimento do profissional presente, auxiliar de enfermagem em geral, se
reduz a aferir a pressdo e administrar analgésico em caso de dores na garganta
ou dores em geral. Esse descrédito com a resolutividade do atendimento, somado
com medo da punicdo ao ser detectada a presenca da doenca explicam o
comportamento dos operadores de evitar o ambulatério. Com medo da demisséo
frente aos primeiros sintomas da disfonia ou outros tipos de puni¢cdo, 0s

operadores preferem ser assistidos por profissionais de clinicas particulares.

Contrariamente ao prescrito, as doencas nao sao cuidadas no
ambulatério. Contraditoriamente, o ambulatério se configura como objeto
pertencente ao espaco da ndo-doenca do Telemarketing. Sua funcdo néo € a de

promover a saude do trabalhador, mas de garantir a ndo existéncia da doenca.

Outra prescricdo orientada pela empresa € a ingestdo de agua.
Consoante Behlau et al. (2005), em geral, os profissionais da voz apresenta
problemas vocais decorrentes da falta de hidratacdo laringea, explicada pela
configuragdo do ambiente de trabalho com baixa umidade do ar e ar-

condicionado, e pela auséncia de habito de hidratacéo oral.

Fujita, Ferreira e Sarkovas (2004) submeteram profissionais da voz a
experiéncia objetivando analisar a influencia da hidratacéo para o funcionamento
das pregas vocais, através da observacdo por videolaringoscopia e
videoquimografia pré e pés-hidratacdo laringea interna. Os trabalhadores
apresentavam sinais de desidratacao laringea, como aumento da viscosidade do
muco e excesso de brilho mucoso. Apds a hidratacé@o laringea, os profissionais
relataram maior conforto na fonagéo e observou-se diminuicdo da viscosidade das
pregas vocais e mudancas da amplitude da excursdo mucosa, dados positivos e

que apontam os beneficios da hidratagéo.
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Segundo Boone (1994) a hidratacdo do corpo por meio da ingestdo de
liguidos promove o aumento da hidratacdo das vias aéreas, condi¢cdo benéfica
para a fonacdo. Behlau (2005) indica, para profissionais da voz, o consumo de
2,5 a 3,0 litros de agua ao dia, aumentando um copo a cada 40 minutos na
presenca de ar-condicionado. A hidratacdo do aparelho fonador é condicao
essencial para a producdo saudavel na voz, a sua falta € um fator de risco a

disfonia.

Do exposto, a hidratacdo continua seria uma medida de prevencédo a
disfonia essencial para o uso profissional da voz. No entanto, a indicacdo de
consumo constante de agua como forma de prevenir distirbios na voz pode
configurar-se como uma norma da empresa que se mostra impraticavel devido a
organizacado do trabalho de telemarketing. Como os operadores relatam, o pouco
tempo determinado para as pausas acaba dificultando o ato de consumir a 4gua
ao longo da jornada. Existe, assim, uma contradicdo entre ingerir 4gua (norma da

empresa) e controle de pausas banheiro (l6gica de funcionamento da empresa).

O objetivo do fornecimento da agua seria a sua continua ingestdo a fim
de diminuir os efeitos do uso extensivo da voz, no entanto os operadores afirmam
gue bebem pouca agua, muito aquém do que necessitam. A limitacdo de pausas
e o fluxo exorbitante de ligacdes (alto ritmo de trabalho) dificultam o acesso aos
banheiros. “Eu mesma até tentava dividir essa pausa de 5 minutos..ir rapidinho e
voltar. E as vezes tava fila, agente pedia ao supervisor e 0 superviso ‘Nao,
aglenta mais um pouquinho’, ai eu ndo podia sair por causa do fluxo de ligacdo”
(M.P.). “E era um banheiro que vocé ia e ja tinha que ir abrindo as calcas” (F.R.).
“Muitos atendentes |4 da empresa, eles ndao queriam beber muita 4gua pra ndo da
vontade realmente de ir ao banheiro” (M.P.).

Um operador expde que, devido a restricdo das pausas, fazia uma
ingestdo de agua aquém do que necessitaria: “O meu beber agua nédo era um
copo, ndo era dois copos. Era assim uma &agua suficiente para que a garganta

nao ficasse seca, sua boca néao ficasse seca” (B.R.).
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A partir dai se estabelece um dilema: como beber bastante agua e de
forma continua durante o trabalho, se ndo é permitido a ida ao banheiro? Se
beber muita 4gua tera que ir com mais freqiiéncia ao banheiro, mas nédo ha tempo
para isso? Na pratica, o trabalhador precisa fazer uma escolha que vai além de
beber agua ou néo, precisa escolher se prejudica sua voz ou o aparelho urinario,
ou seja, qual doenca considera menos grave, a disfonia ou um distarbio urinario
por retencdo urinaria. Nesse sentido, a norma de ingerir 4gua regularmente,
devido a organizacdo do tempo do trabalho, configura-se como uma prescricdo

contraditoria que aponta ao operador a autogestéo de riscos.

Entre os operadores entrevistados, a escolha era por ndo ter infeccao
urinaria, ou seja, beber pouca dgua mesmo sabendo que isso poderia significar
agravamento da disfonia. Alguns relatam que fizeram essa escolha depois que

apresentaram a primeira infec¢é@o urinaria.

Simone Oliveira (2007) identificou a contradicdo entre a prescricdo feita
pela empresa de prevenir a disfonia com a ingestdo frequente de agua e a
auséncia das pausas para o sanitario, determinadas pelas condi¢des do trabalho
real. A norma de beber agua resulta assim em uma prescricdo contraditoria e
ineficaz, uma vez que o controle rigido do tempo e as poucas pausas dificultam o
acesso do operador ao banheiro. No entanto, atrds dessa contradicdo existe
outra: a de promover a doenca a partir de medidas de prevencéo. Beber dgua na
tentativa de diminuir o ressecamento das cordas vocais pode resultar na
diminuicao do risco da disfonia ou melhora do quadro disfénico, mas, ao mesmo
tempo, também pode provocar o aparecimento de distarbios do aparelho urinério
pela limitagdo excessiva das pausas para 0 acesso ao sanitario.

A opcéo de ndo realizar o consumo necessario de agua pode agravar o
guadro disfonico. Behlau et al. (2005) levanta os principais sinais de uma
hidratacdo insuficiente, a saber: sensacdo de secura na boca e na garganta,
pigarro e tosse constantes, mudancas na qualidade vocal, reducéo da resisténcia
vocal e quebras de sonoridades. Muitos destes estdo presentes nos operadores
entrevistados e sao relatados como importantes manifestagcdes vocais que

dificultam o trabalho, sendo fatores de sofrimento.
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A indicacdo do consumo de agua pelos operadores ndo se apresenta
como uma iniciativa da empresa, os profissionais da saude, em especial o
fonoaudidlogo e o otorrinolaringologista, e o Estado, representado pelo Ministério
do Trabalho e Emprego, admitem os beneficios que teoricamente essa prescricao
traria a saude vocal do trabalhador. Nas entrevistas, os operadores relatam que
nas consultas médicas ou na fonoterapia, beber agua constantemente era
colocado pelos profissionais como a principal acdo de cuidado com a voz.
Segundo o artigo 8 do anexo 2 da NR 17:

No sentido de promover saude vocal dos trabalhadores,
os empregadores devem implementar entre outras medidas: a)
modelos de dialogo que favorecam micropausas e evitem carga
vocal intensiva do operador; b) reducdo do ruido de fundo; c)
estimulo a ingestdo freqiente de agua potavel fornecida
gratuitamente aos operadores (Ministério do Trabalho e Emprego,
2007).

No que se refere a ingestdo de agua, ja apontamos o quanto esta é uma
prescricdo contraditoria. As outras medidas de prevencao propostas, também se
mostram pouco aplicaveis ou mesmo desrespeitadas pela empresa. A realizacao

de micropausas entre atendimentos e controle do ruido ambiental sdo exemplos.

Um exemplo é a presenca do ruido, tanto o ambiental quanto o do fone.
Para Souza (2004), o nivel de presséo sonora acima de 65 dB € considerado um
fator de risco para a disfonia relacionada ao trabalho. No entanto, os operadores
afirmam a existéncia de muito barulho durante o atendimento, tanto dentro do
Posto de Atendimento (P.A.) quanto advindo do headset, fato este que torna o
trabalho ainda mais estressante. Em visita a empresa de Telemarketing, foi
observada realidade préxima as relatadas pelos operadores: presenca de ruido e
barulho advindos especialmente dos operadores em atendimento e dos
supervisores; o que pode dificultar o trabalho do operador que precisara realizar
maior concentracdo cognitiva para entender o que o cliente solicita e maior
esforco vocal para ser ouvido pelo cliente. Durante uma observacdo de trinta
minutos do trabalho de dois Postos de Atendimentos de servi¢o receptivo de uma
determinada empresa de telefonia, a pesquisadora pode sentir o quanto o local de
atendimento se colocava como estressante e perturbador, em parte devido a

presenca do ruido de intensidade relativamente alta.
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No tocante ao uso profissional da voz, Behlau et al. (2005) defende
programas de repouso vocal centrado na reducdo da demanda vocal ou nas
modificacdes dos abusos vocais. As pregas vocais, fisiologicamente, sao
basicamente estruturas musculares e, para ndo entrar em fadiga ou apresentar
alguma lesdo, dependem de repouso apos esfor¢co vocal. Para um repouso eficaz
seriam necessarios, em média: 15 minutos de descanso vocal para cada hora de
uso profissional da voz e para a cada 3 horas de trabalho ininterruptas, 1 hora de
repouso (BEHLAU, 2001). Essa indicacdo de repouso vocal esta muito além da
realidade de pausas, intervalos e micropausas presentes no trabalho de
Telemarketing. O descanso, geral e ndo apenas vocal, dos operadores se
distribuem na seguinte ordem: antes das mudancas do anexo 2 da NR17, 15
minutos de intervalo para lanche e 5 minutos de pausa; e atualmente, 20 minutos
de intervalo para lanche e 10 de pausa. A maioria dos entrevistados do servi¢co
receptivo vivenciou o primeiro sistema de pausas e intervalos. As micropausas
entre ligagbes nao existem como norma na empresa e quando s&o realizadas

pelo operador séo punidas.

Diante das poucas e contraditorias prescricdes de prevencao da disfonia
pela empresa, os operadores desenvolvem auto-prescricdes, ou seja, praticas
préprias de saude vocal. Como ressaltam os operadores: “A empresa nao se
responsabiliza [...] a gente tem que tomar nossas providencias” (A.M.). “Quando
vocé entra na empresa, vocé entra bom. Depois comegcam a existir varios
problemas né?! Se vocé nao se cuidar realmente... Vocé tenta se cuidar, mas a
empresa também nao oferece uma boa qualidade ao funcionario” (M.P.). Os
cuidados com a voz referem-se a procura pelo médico, em especial 0 médico do
plano de saude, jA& que ndo had uma confianca no médico da empresa, ao
tratamento fonoterapico, as indicacdes passadas por um fonoaudiélogo, consumo
de maca e evitar 4gua gelada, e as medidas alternativas, como gargarejo, chas

de roma e bala de gengibre.

Outra pratica de saude é o descanso vocal nos momentos de lazer.
Alguns dizem que fazem de tudo para falar pouco em casa, com a familia, com os

amigos, ndo atendem ao telefone, nédo gritam, nao freqientam show ou ambientes
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ruidosos, evitam falar ao maximo para poupar a voz. Para evitar um maior
desgaste na voz, o operador se limita em casa, se isolando. “Eu ja falava tanto no
trabalho que mesmo sem estar rouca, eu evitava falar em casa” (A.M.). “Né&o fazia
nada assim sabe, sei 14, ndo falava muito ndo, ficava ai..eu ficava sem falar As
vezes pra poder ndo acarretar muito a voz. Nao saia pra lugar com muita zoada,
ndo saia a noite [...] eu procurava ndo falar muita coisa, falava baixinho, falava
pouco, pra no outro dia t4 boa a voz” (C.L.). Ele opta pela abdicacdo da vida
social em favor das necessidades da empresa, em especial a de possuir um

instrumento em boa condi¢cédo de uso (voz com boa qualidade).

Estas préticas constam, portanto, de prescricdes autbnomas ou auto-
prescricdes que combinam manifestacdes do discurso popular, chas e gargarejos
e gengibre, e do discurso biomédico, maca, descansar a voz e evitar liquidos
gelados, que séo realizadas, em maioria, fora do trabalho, em casa e clinicas.
Fora, portanto, dos limites do espaco da ndo doenca do Telemarketing e dentro
da vida concreta de operadores que precisam, por si s, desenvolver estratégias
de prevencao a saude vocal, cuidando da voz e garantindo sua permanéncia no

emprego.
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4.7 Voz da Empresa e Voz do Trabalhador: da maquina ao homem

No telemarketing, a voz manifesta-se como instrumento de trabalho e,
principalmente, uma forma de vender produtos e veicular informacdo, em outras
palavras, a voz que transmite informagfes € responsavel pela produtividade e

competitividade.

Concebida como um instrumento que garante a producdo, a voz precisa
ter caracteristicas que a torne sempre produtiva. Para a empresa de
telemarketing, a voz representa a empresa e, por isso, deve ser competente, ou
seja, deve possuir uma qualidade que transmita ao cliente confianca, autoridade,
seguranca e eficiéncia (MOREY, 2002). O unico contato entre o cliente e a
empresa se estabelece por meio da voz do operador e, nesse sentido, pela
gualidade da voz que ouve, o cliente estabelecera imagens mentais da empresa e
dos produtos, que podem ser positivas ou ndo (QUINTEIRO, 1995). Uma voz
desagradavel pode produzir uma imagem negativa e promover a insatisfacdo do
cliente com o atendimento que, em dultimo grau, pode resultar em perda de

compradores e, portanto, diminuicdo da competitividade da empresa.

Para atingir uma imagem positiva e se manter competitiva no mercado, a
empresa precisa ajustar e padronizar a voz do trabalhador transformando-a em
uma voz com potencialidade de venda e manutencao da clientela. Tem-se entao
uma adaptagdo, a voz do trabalhador precisa ter forma e conteudo de voz da
empresa, que seja, deve ter uma boa qualidade vocal, ser clara e limpa e possuir
um sorriso agradavel e convincente. A adaptacdo da voz € garantida pelo
processo de padronizacao de seu conteudo, através do script, e de sua forma por

meio do sorriso da voz.
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O script que simboliza o trabalho prescrito se contrapde a realidade da
atividade de atendimento. O trabalho real de operador exige criacdo de
estratégias para dar resposta as necessidades de cada ligacdo, como acalmar o
cliente, explicar e repetir informacdes e controlar o tempo. O script restringe a
criatividade deixando o trabalho mais estressante, restringe sua autonomia quanto
ao que dizer e a melhor forma de dizer. Para o operador a padronizacdo do
atendimento pelo script o assemelha a uma maquina: “Mas acho que a gente
tinha que estar usando mais a criatividade do que seguir aquela coisa de maquina
entendeu?!” (F.R.). O script, como “coisa de maquina”, limita a criatividade do
operador, dificulta qualquer tipo de acdo autbnima na atividade, transformando-o

no que Wolff e Cavalcante (2006) definiram de maquina da comunicagéo.

O sorriso na voz é uma técnica que simula uma conversa agradavel e
que tem como objetivo seduzir o cliente, induzindo-o a manter relacées
comerciais com a empresa. Para Ribeiro (2007) ndo seria um sorriso fisico
propriamente dito, mas, sobretudo interior. Nas palavras dos entrevistados:
“Sorriso na voz € atender o cliente, ndo atender assim com a voz aspera. Atender
com clareza, delicadeza né?! Tipo assim, ele ndo t4 vendo seu sorriso do outro
lado né?! Mas pelo jeito que vocé esta falando, ele vai sentir seu atendimento”
(M.P.).

A padronizacdo da entonac¢éo da voz, realizada através do dessa técnica,
tem como finalidade *“[...] impedir manifestacdes emocionais pelo operador,
tentando tornar a linguagem um simples instrumento de trabalho e moldando o
afeto do individuo para ser gentil sem permitir o prolongamento do dialogo”
(VILELA; ASSUNCAO, 2004, p. 1073). Em consonancia com 0s autores, 0 sorriso
na voz pode ser definido como o “sorriso da empresa” materializado na entonacao
da voz dos operadores que nao expressam as emocoes desses sujeitos, mas

essencialmente os desejos de lucratividade e produtividade da empresa.

A fidelizac&o do cliente é realizada pela voz da empresa, a qual embutida
do sorriso na voz seduz o cliente, convencendo-o a compra ou a permanecer
cliente da empresa. Ao ouvir a forma e o conteudo da voz do operador, o cliente

reproduz uma imagem da empresa que ja foi pré-determinada através da
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padronizacdo da entonacédo e do script. Seduzido, o cliente se torna fiel e retorna
a solicitar os servicos. Assim, através da voz, a empresa consegue obter e manter

a clientela.

Dentro desse modelo de reajuste da voz aos interesses da empresa
pode-se classificar duas manifestacdo da voz da empresa. A primeira; a voz
mecanizada, ou seja, a imposicdo de caracteristicas da maquina na voz do
trabalhador. A outra manifestacdo € a voz virtual, concebida como um estagio
superior da primeira, ela € marcada pela substituicdo da voz do operador em
tempo real por uma voz gravada, digitalizada em softwares, em expressao virtual

da voz do operador.

Os operadores apontam a sua voz como uma voz mecanizada. “E cada
atendimento tinha varias regras né?! [...] Vocé tinha que fazer tudo assim
mecanico sabe?! Explicar tudo ao cliente. Varios servigcos pra vocé explicar”
(M.P.). Caracteristica essa que se justifica pela padronizacdo da entonacéo e do
conteudo da informacdo, garantida, respectivamente, através do script e da

técnica de sorriso na voz.

A mecanizacao da voz segue a ldgica do processo de subordinagcdo do
trabalho real ao capital ao ajustar o instrumento voz humana a maquina,
aumentando o potencial de producédo: “Os instrumentos humanos sédo adaptados
a maquinaria de producdo de acordo com especificacbes que se assemelham a
nada mais que especificacbes das propriedades da maquina” (BRAVERMAN,
1987, p. 157). Esse processo se vislumbra como uma forma de modular a voz
espontanea transformando-a na mais planejada possivel, tentando diminuir
possiveis desvios de contetdo e de forma, tornando-a ideal para, junto com as
maquinas computador e telefone, potencializar o trabalho do operador.

No entanto a transformacado total da voz do trabalhador em voz da
empresa consta em um processo ideal, isso explicado pelas contradigbes entre a
exigéncia da qualidade vocal e as condi¢cdes de producdo desta no trabalho

precarizado. A voz agradavel e clara é incompativel com os objetivos e as
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condicbes de uso da voz no telemarketing. Essa afirmacdo é percebida nas

dificuldades em manter o sorriso na voz e na presenca da disfonia.

Segundo os operadores, nos primeiros meses de trabalho ou mesmo no
inicio da jornada existe o sorriso na voz, de forma quase que espontanea. Depois
0 sorriso desaparece aos poucos, devido ao cansaco e a frustracdo com o
trabalho. “Depois de quatro horas de trabalho entdo... depois do meio dia, que eu
pegava as oito... depois do meio dia eu acho que n&o tinha mais sorriso na voz.
Depois de dois anos ou trés de trabalho, o sorriso na voz estava bem escasso”
(A.M.). As condicdes de uso da voz mostram 0 quanto a voz da empresa €
artificial e o quanto é dificil manté-la. “Tentava [ter sorriso na voz] pelo menos
né?! Eu acho que ninguém é cem por cento. Tentava...além do qué a gente era

avaliado, monitorado. Ai tinha que tentar ao maximo” (A.M.).

O comportamento vocal dos trabalhadores € vigiado durante os
atendimentos, sendo coibidas quaisquer manifesta¢gées que fujam da entonacao
prescrita pela empresa. Os operadores sao obrigados a utilizar o “sorriso da
empresa”’, sdo monitorados e avaliados nesse quesito e caso a voz nao se mostre

agradavel durante a ligacdo, sdo advertidos pela monitoria.

Caracteristicas na voz que nao se enquadrem no padrdao da voz da
empresa nao sao toleradas. Como ja discutido em capitulos anteriores, a disfonia,
ou seja, a voz fora do padrdo, € negada e até mesmo punida no espaco do
telemarketing. A voz da empresa nao pode ser rouca e ndo pode demonstrar grau
de nervosismo ou impaciéncia. “Para eles a gente nem fica rouca [...] Pra eles,
eles enxergam a gente como maquina, ndo tem direito de ficar rouca nem nada”
(AM.).

A disfonia é marcada por modificagbes na voz que podem causar
deficiéncias ou dificuldades na fala, como apontam os operadores entrevistados,
a voz fica rouca, mais grave, apresentando quebras de vocalizacéo e cansaco. A
VOzZ com essas caracteristicas representa uma limitacdo do instrumento do
trabalho de telemarketing. A voz disfénica é negada, punida pela e deve ser

eliminada, uma vez que, a voz da empresa nao adoece.
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A voz da empresa € a voz ideal para o trabalho produtivo e que deve ser
almejada pelos operadores e monitorada. As vozes que vendem e prestam
servicos devem pertencer ao padréo estipulado pelo telemarketing, mesmo que
seja necessaria a substituicdo dos sujeitos falantes. A qualidade e produtividade
ndo devem ser perdidas, se for preciso repde-se as vozes. A voz da empresa €
padrdo e competente, ndo aceita modificacbes nem deficiéncias. Nado adoece e,
dentro dessa logica, a voz disfonica do trabalhador deve ser substituida por outra
voz que tenha capacidade de se enquadrar no padréo e na competéncia da voz
da empresa. Assim, os trabalhadores doentes sdo trocados por trabalhadores
sadios. Os altos indices de desemprego permitem a alta rotatividade de
trabalhadores e vozes produtivas no telemarketing. Essa préatica de substituicdo
das vozes reafirma a condicdo de maquina dos operadores que tem suas vozes

reduzidas a um instrumento, um meio de producéao do trabalho explorado.

A empresa substitui as vozes doentes por novas vozes mecanizadas e
por vozes virtuais. Essa segunda modalidade da voz da empresa atualmente é

utilizada no setor de atendimento receptivo de auxilio da lista.

Os operadores explicam que suas vozes, dentro do tipo voz mecanizada,
sdo constantemente confundidas pelos clientes com a voz gravada. A confuséo
entre essas vozes afirma a voz virtual (voz gravada) como uma vertente da voz da
empresa. Um operador relata que, ao trabalhar no setor 102 da empresa, 0s
clientes ndo sabiam quanto estavam falando com uma pessoa ou com uma
maquina. Isso se da porque o sistema funciona segundo a seguinte légica: o
operador atende, pergunta o local a ser pesquisado, procura e encaminha uma
gravacao que informa o numero; o operador atende e a voz gravada fornece o

ndumero.

A voz gravada ndo é uma producao independente da maquina, consta da
voz do operador que assumiu todas as exigéncias de qualidade da voz da
empresa e que, por se tomar como modelo, € gravada e, assim, utilizada nos
atendimentos. E ent&o, uma expresséo virtual de uma voz real, produzida por um

trabalhador real.
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A voz virtual do sistema possui todas as caracteristicas ideais da voz
cibernética: padronizada, agradavel e ndo passivel de adoecer, do que se permite
afirmar que a voz virtual se configura como a evolugédo da voz mecanizada. Esta
VOzZ consegue agregar pontos positivos da voz do trabalhador e a légica
mercadolégica da empresa. Imitando a voz humana, mas desprovida de
caracteristicas que a torne humana, a voz virtual € antropomorfizada mas

desumanizada.

Essa evolucdo pode ser afirmada como um processo que visa a
automacao do trabalho do operador, e, assim, a substituicdo das vozes humanas
por vozes da maquina. Tal qual como no processo geral de automacdo industrial
e do setor de servigos que ordena a automacao das tarefas manuais e repetitivas
permitidas pela tecnologia, em que o trabalhador assume papel de mero
controlador do processo de trabalho (ABRAHAO, 2000), a evolucédo da voz da
empresa visa transformar o operador num mero acionador do sistema de software
da voz gravada. Seguindo a légica da acumulacdo do capital, essa evolucao

significaria a eliminacdo ndo s6 do disfénico, mas do préprio trabalhador.

No entanto, ndo h& a substitui¢do total do trabalhador, o capital necessita
da exploracdo da forca de trabalho humano para extracdo da mais valia. O
telemarketing ainda depende do trabalhador e da sua voz, precisando controlar a

producao da voz para garantir a produtividade.

A voz da empresa € reduzida a um meio de propagacdo de mensagens
de cunho estritamente comercial, e, por isso, sem sentido funcional para o
trabalhador. Aprisionado pelo script e pelo sorriso na voz que ditam o contetdo e
a forma da relacdo entre o operador e o cliente, a voz representa apenas um
instrumento de venda e trocas comerciais, ou seja, a um movimento mecanico
que gera riqueza. A voz do script e do sorriso € da empresa, voz mecanizada e
virtual, com caracteristicas de maquina, ela ndo expressa a emocdo, a

personalidade, o agir comunicativo do falante e o saber do trabalhador.
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O sorriso na voz se apresenta como uma mascara, uma imagem falsa do
falante. Nao é o portador da voz que sorri, mas a empresa, o controlador da voz.
A empresa controla o sorriso na voz que, ndo expressando 0s reais sentimentos e
personalidade do trabalhador, se configura como uma apropriacdo da
manifestacdo e expressao emocional e relacional da voz para a venda. A voz
adaptada pelo sorriso da voz se mostra, entdo, despersonalizada, suprimida de
uma caracteristica importante, a de “[...] ser uma das extensées mais fortes da
nossa personalidade” (Behlau & Pontes, 1995, p. 17), e, assim, contribuindo na

atribuicao de sentido a relacdo comunicativa.

O trabalhador percebe a existéncia da voz da empresa e aponta uma
cisdo entre esta e a sua voz. O operador nega a voz da empresa porque concebe
a sua producdo como processo ideal e porque ndo possui significado de
interagdo. Para o operador, a voz que ele utiliza no teleatendimento ndo tem
como fungao a interacdo; com a voz da empresa ele nao fala, vende: “Por eles a
gente ficava seis horas sem falar com ninguém” (A.M.). A relacdo que estabelece
com o cliente é estritamente comercial e, para isso, precisa desenvolver a voz da
empresa, por meio do sorriso na voz e da padronizacdo do conteldo. Somente
quando consegue dialogar com o colega, esté interagindo e utilizando a voz para
nao ficar mudo, ou seja, para dizer sobre si e sobre sua compreensédo de mundo:
“[...] a gente ndo pode ficar mudo o tempo todo né?! Vocé nao vai ficar que nem
uma maquina la na frente do computador e ndo poder falar né?!” (M.P.). Nesse
sentido, o operador percebe a diferenca de objetivos entre as duas tipologias de

voz, afirmando a ciséo entre a voz da empresa e a voz do trabalhador.

Consoante as narrativas dos operadores, suas vozes SO apresentam
sentido em situacdo de interacdo, assim, diferente da voz da empresa, a voz do
trabalhador expressa a condicdo humana. Essa voz, a real, expressa 0
sentimento, e emoc¢des e personalidade do falante, se constituindo como uma
espécie de impressdo digital que identifica o sujeito (BAENA, 2001). As
caracteristicas vocais sdo permeadas por valores individuais e sociais, assim, a
cultura de um grupo social influencia o uso da voz (MACHADO; ALDRIGHI;

FERREIRA, 2005). Rica em variacdes, entonacbes e criativa, a voz do
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trabalhador se exprime mediante as necessidades da interacao, sendo, portanto,

seu uso determinado pela sociedade, num dado momento histérico.

A cisédo entre a voz da empresa e a voz do trabalhador, percebida pelo
trabalhador através das contradicdes do trabalho de Telemarketing, pode ser

ilustrada no quadro abaixo o qual descreve as diferencas entre essas duas vozes.

Caracteristicas da Voz da
Empresa

Caracteristicas da Voz do
Trabalhador

Padronizada: significa
entonacdo monaotona, aprisionada ao
script, sem criatividade.

Modelo padréo unico: apenas
a voz estabelecida pela empresa é
permitida.

Voz sem conteudo, reduzida
a mecanismo de producdo da
entonacgao.

Voz sedutora: significa ter
uma qualidade que permita o
convencimento para a venda.

Sorriso na voz: técnica, sem
emoclOes. Em qualquer situacdo, o

falante deve manter uma voz
agradavel.

Reduzida a instrumento de
venda.

O wuso € orientado pelos
interesses da empresa.

N&o adoece.

Voz ideal.

Personalizada, rica em
entonacdo, se modifica de acordo
com as necessidades do contexto,
portanto, criativa.

Rica em diferencas.

Voz com conteudo,
importante da linguagem.

parte

Voz que diz: sobre o que
pensa e como entende o mundo.

Voz que manifesta as
emocdes do falante-trabalhador e que
€ condizente com sua realidade
concreta.

Instrumento de interacéo e de
trabalho.

O uso € orientado pelas
necessidades de interagdo, do sujeito
falante situado na histéria e na classe
que pertence.

Voz que se desgasta, que
adoece.

Voz real.
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Martz defende que a voz é parte constituinte da linguagem, sendo
preciso, entdo, para compreender os sentidos do uso da voz, situar a linguagem
na histéria da humanidade. A voz “[...] com suas entona¢des e modulacdes, com
seus ritmos e timbres, ressonancias diversas a constituir fonemas, palavras e
frases, essa voz sO pode ser compreendida no ambiente mesmo da construgéo
histérica da linguagem (MARTZ, 2004, p. 243).

Nesse interim, seguindo a teoria desenvolvida por Bakhtin (2004), a
construcdo da linguagem se da mediante sua relagdo dialética com a sociedade
situada historicamente, uma vez que a linguagem se constréi como fenébmeno do
mundo concreto, refletindo a estrutura social e, como manifestacdo ideoldgica,

refratando a realidade em transformacéo.

A existéncia desses tipos de vozes, ou seja, a coexisténcia de uma voz
destinada aos interesses da empresa e outra as necessidades do trabalhador-
sujeito falante, se explica pela configuracdo da linguagem numa sociedade
marcada pelas contradicbes do modo capitalista de produgéo. A voz que diz e a
voz que vende séo realidade de uma linguagem que possui valor de mercadoria e

de outra que se configura como produto social.

Rossi-Landi (1985) caracteriza a linguagem como trabalho. Apoiado na
teoria de Marx e Engels que estabelece a ontologia da linguagem como a
necessidade de troca de saberes para potencializar o trabalho concreto, o autor
define a linguagem como um produto social e ndo natural. O trabalho humano
linglistico consta da acdo do homem em produzir mensagens e palavras e, tal
qual como o trabalho concreto, modifica o homem transformando em sujeito
falante. Nesse interim, articulando o trabalho concreto e o trabalho linguistico, o
autor pretende

“[...] tornar unitaria a definicdo do homem como animal
falante e trabalhador, que se diferencia de todos os outros, na
medida em que produz instrumentos e palavras e, com essa
producédo, que constitui o social, ele forma historicamente a si
proprio” (ROSSI-LANDI, 1985, p. 64).
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O autor estabelece uma relacédo entre o trabalho produtivo e o trabalho
linglistico, o primeiro determina a organizacdo e 0s objetivos do segundo.
Estabelece entdo que assim como os produtos do trabalho, as palavras,
mensagens e expressdes apresentam valor de uso, na medida em que satisfaz as
necessidades humanas de comunicacéo, e valor de troca que € visualizado nas

relac@es linglisticas no mercado concreto e no mercado linguistico.

Nesse sentido, os produtos da linguagem possuem valor de uso de
favorecer a interacdo ou, segundo Leontiev (2004), organizar 0 pensamento e

acumular e transmitir os saberes construidos historicamente pela humanidade.

O uso da linguagem (e da voz como parte constitutiva) no telemarketing é
a maior extensdo de exemplo de valor de troca, no qual as palavras e as
mensagens linglisticas sdo trocadas por produtos e servicos do mercado a partir
da légica de acumulacdo de capital. Essa afirmativa se explica na relagdo entre

marketing, comunicacgao e linguagem presente no telemarketing.

De forma simples e clara Ribeiro (2007) define o telemarketing como uma
ferramenta do marketing. O telemarketing possibilita a realizacdo do marketing,
por meio da comunicacao entre o operador e o cliente. J& o marketing se constitui
como uma estratégia importante das empresas de comunicacdo de atrair e
fidelizar clientes (Ribeiro, 2007). A prépria traducdo da palavra “marketing”, do
inglés para o portugués, revela os significados dessa estratégia de venda: acao
de comprar e vender, comercializagdo. O marketing induz e recria 0 consumo e
para isso utiliza a linguagem, que € transformada e re-configurada para melhor
fazer a comunicacdo entre a empresa produtora e os clientes (TAVARES, 2001).
A voz da empresa torna possivel essa comunicacdo e, assim, o emprego do

marketing.

A cisdo voz da empresa e voz do trabalhador ndo se da dentro de uma
relacdo dicotbmica, mas de uma dialética. Ambas co-existem no telemarketing e
no mundo do trabalho e reproduzem o ser trabalhador, que seja, homem que se
constitui dentro da contradicdo entre vender seu trabalho na tentativa de

satisfazer necessidades e ser instrumento dos interesses do capital.
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A voz, nesse interim, se constroi imersa na realidade. A voz da empresa
pertence a logica do telemarketing, sendo reduzida, entdo, a um meio que
producdo que propicia a troca e as relagdes produtivas, devendo, para tal, ser
adaptada e padronizada como um instrumento ideal. A voz do trabalhador é
aguela emitida pelo operador enquanto sujeito-falante e trabalhador, real e
concreta e, por isso, diversa, rica e determinada pela estrutura social. Realizada
no contexto do trabalho precarizado, é uma voz que adoece quando submetida a
cargas excessivas de uso. Ambas as vozes, no espaco do telemarketing, co-

existem, se completam e se diferenciam, se constituem na contradicdo dialética.

Pela voz, o trabalhador se diz empresa, “Eu tento antes fazer ele [cliente]
entender que eu sou a empresa a partir do momento que estou falando com ele”
(R.), e contradiz a sua voz de trabalhador. A exigéncia da transformacéo da voz
do trabalhador na voz da empresa, dentro do contexto do trabalho de
telemarketing, tem como resultados modificagcdes excessivas na producao e uso
da voz e, em ultima instancia, a disfonia. A disfonia se estabelece como ponto de
separacao entre essas duas vozes; na voz da empresa, ideal, ndo ha doencas, ja
a voz do trabalhador, real e concreta, € aquela que é realizada em péssimas
condic¢Bes de trabalho e, por isso, € uma voz disfonica, patologica.



111

5.0 CONSIDERACOES FINAIS

Nesta pesquisa procurou-se explorar novos sentidos além dos atribuidos
a disfonia pelo saber biomédico, ainda dominante nas ciéncias da saude como a
fonoaudiologia, que visa descrever as caracteristicas fisiopatologicas da voz
disfénica. Permeada por essa concepcao, a disfonia presente no trabalho de
telemarketing seria constatada apenas em termos de exames e testes objetivos,
descartando a importancia da percepc¢éo do trabalhador sobre sua doenca.

Ndo menosprezando as contribuicbes dos dados objetivos na
configuracdo do fenbmeno da disfonia em profissionais da voz, este estudo visou
ampliar esse processo e tentou compreender a esséncia da disfonia relacionada
ao trabalho de telemarketing.

Para tal optou-se pela linha qualitativa que permitiu, através de seus
procedimentos, desvendar “processos sociais ainda poucos conhecidos
referentes a grupos particulares” (MINAYO, 2006, p. 57) e, assim, explorar a
realidade do disturbio da voz nas falas dos operadores e na observacdo do

ambiente de trabalho.

O método materialista historico dialético contribuiu na apreenséao critica
do objeto, na medida em que possibilitou a analise da disfonia centrada na
relacdo entre essa alteracdo e o0 processo de trabalho, afirmando o sujeito
entrevistado além de um portador da doenca, mas, sobretudo, um trabalhador
que constréi sentido sobre a disfonia pautado na sua realidade concreta e na sua

situacdo enquanto classe trabalhadora. Ainda sobre esse método, o pensamento
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dialético d&a subsidios para uma tentativa importante: atingir a esséncia do objeto
estudado, ao revelar a complexidade do fenébmeno (KOSIK, 2002). Em outras
palavras, descrever o mundo da aparéncia da disfonia (suas manifestacoes mais
visiveis) e, num processo complementar e de contradi¢cdo, analisar o oculto,

revelado nas narrativas dos operadores e na observacao.

Assim, do que foi exposto até aqui, pdde-se perceber que, para os
operadores de telemarketing, a disfonia possui relagédo intima com a organizacéo
e condi¢cbes de trabalho. Intensificacdo do trabalho, alta demanda vocal, pausas
insuficientes para descanso vocal, ambiente de trabalho frio e barulhento,
pressdo, metas e controle do tempo e do contedado foram os principais aspectos
dessa relacdo apontados pelos trabalhadores. O uso da voz em uma realidade
desfavoravel a sua producdo saudavel, marcada pela solicitacdo exagerada da
voz em termos de tempo e volume vocal, resulta no desgaste da estrutura vocal

e, assim, no desenvolvimento da disfonia.

A disfonia no telemarketing promove sofrimento que néo se limita aos
impactos puramente fisicos da voz, como uma rouquiddo que incomoda e deixa a
qualidade vocal diferente, cansaco vocal ou falhas na voz. Para os operadores, 0
sofrimento oriundo da disfonia ganha sentido quando abarca impactos relativos a
realizacdo do trabalho. A disfonia é sofrimento porque, devido a organizacao
rigida do telemarketing, pode resultar em queda da produtividade do operador e,
entdo, demissdo. Nesse interim, as contradicbes entre qualidade e quantidade,
qgue seja, entre as exigéncias de controle de tempo das ligagcbes e as repeticdes
das informacdes, sdo processos que recebem destaque na compreensdo dos

operadores quanto a disfonia.

Esse sofrimento se potencializa quando 0s sujeitos constatam sua
condicdo de maquina, justificada principalmente pela proibicdo da interacao entre
colegas. SO podem usar sua voz no atendimento e ainda de forma padronizada,

este fato gera incobmodo e processos de resisténcia.

Convivendo cotidianamente com o sofrimento, os operadores que

apresentam quadro disfénicos elaboram estratégias de resisténcia que visam sair
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da condicdo maquinal e utilizar a voz em condi¢cdes humanas, para a interacao.
Ainda também se estabelecem como medida de cuidado vocal quando favorecem

a diminuicdo do estresse e a criacdo de micro-pausas para descanso vocal.

Essas estratégias ndo sdo aceitas pela empresa que dita e constréi o
telemarketing como espaco da ndo doenca. Nesse espaco politico-ideoldgico
apenas os operadores mais produtivos podem permanecer, 0s que apresentam a
disfonia sdo excluidos e expulsos. Na tentativa de povoar essa area livre da
doenca, os operadores estabelecem praticas de saude, prevenindo e cuidando da
voz. Dentro dessa situacdo, os operadores revelam outra contradicdo do
telemarketing, entre as prescricdes da empresa referentes a prevencdo da
disfonia, com destaque para a norma de beber agua.

A disfonia, a deficiéncia do instrumento de trabalho do operador, se
configura, para esse, como um sofrimento que se manifesta nas dificuldades na
execucao do trabalho de teleatendimento na presenca do disturbio vocal. Os
operadores tentam responder a esse sofrer criando estratégias de resisténcias e
praticas de cuidado com a voz e buscando tornar o ambiente de trabalho menos

estressante.

A disfonia é traduzida pelos operadores como sofrimento porque, em
dltima instancia, ganha sentido de exclusédo do trabalho. Uma voz disfénica, ou
seja, fora do padrdo de voz ideal da empresa deve ser excluida do espaco do
telemarketing e substituida por uma nova voz mais eficiente. A disfonia é

demisséo e perda do trabalho.

Toda essa caracterizacdo da disfonia se explica pelo papel que a voz
realiza no telemarketing, a protagonista da lucratividade e da competitividade das
grandes empresas contratantes. Ao se descrever o processo de trabalho no
telemarketing, percebe-se que a voz consta de um dos principais meios de
producédo, proporcionado a transformacéo do objeto em produtos. O lucro das
empresas contratantes, de forma indireta, e da empresa de telemarketing, de
forma mais direta, sdo possiveis pela exploracdo desse instrumento de trabalho.

Para se tornar um instrumento em potencial, a voz do trabalhador, humana por
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natureza social, precisa ser adaptada a producédo e reconfigurada em voz da
empresa, de natureza maquinal. A voz da empresa € a expressao do taylorismo,
uma voz taylorizada, portanto, racionalizada, sem criatividade, marcada pela
separacdo entre planejar e executar como e 0 que € dito no atendimento, pela

repeticdo e normatizacao.

Para a empresa, 0 operador se reduz a uma vOz que precisa se
comunicar bem e exercer sua fungao de vender e seduzir o cliente. O trabalhador
s6 existe enquanto uma voz que representa a empresa no telefone, ou seja, ele é
transmutado em um instrumento de producéo: “[...] 0os instrumentos humanos sao
adaptados a maquinaria de producdo de acordo com especificagcbes que se
assemelham a nada mais que especificacdes das propriedades da maquina
(BRAVERMAN, 1981, p. 157).

Os operadores relatam esse sentimento de “ser” uma maquina,
reafirmado pelo uso da voz no trabalho, contradicdo entre a voz da empresa e a
voz do trabalhador, e pelo sentido de exclusdo e desemprego que a disfonia
adquire no mundo precarizado do telemarketing. No trabalho de telemarketing
esses operadores se observam menos humanos e percebem a supremacia da
maquina sobre o0 homem no processo de producao do produto do trabalho e da

voz (uso do meio de producao).

A pesquisa proporcionou a andlise do processo de producdo da voz no
telemarketing e dos sentidos da disfonia, através dos significados dos operadores
sobre o seu trabalho, a doenca que apresenta e a relacdo entre eles. Retomando
aqui a idéia béasica presente no titulo dessa dissertacdo “Dando Voz ao
Trabalhador: Os Significados da Disfonia para os Operadores de Telemarketing”,
0 estudo possibilitou dar voz aos sem vozes no cotidiano do trabalho, sem voz
normal devido as alteracdes relacionadas ao trabalho e sem voz enquanto
trabalhadores que se submetem, por necessidade de sobrevivéncia, ao trabalho
precarizado e explorado. Dar, assim, voz ao trabalhador e ndo elimina-lo do
trabalho, substituindo-o por vozes fantasmas, cibernéticas, com sorrisos roboéticos
e desumanizados. Os relatos dos operadores aqui analisados podem projetar

suas vozes e, ao compreender a disfonia no telemarketing, contribuir para as
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lutas da classe de melhorias nas condi¢cdes de trabalho no telemarketing e de
garantia do direito a prevencdo e assisténcia a saude, em especial, a saude

vocal.
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ANEXO A — ROTEIRO PARA ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA

1. Como é o trabalho em telemarketing? Fale sobre o setor, a jornada, as
pausas, o ambiente e o controle do tempo.

2. Quais as condicdes de trabalho e a relagdo com o uso da voz?

3. Como é o uso da voz no telemarketing? Dé exemplos. Fale sobre a
demanda vocal.

4. Fale sobre a sua voz, alterac6es ou problemas ou dificuldades no dia a dia
e no trabalho

5. Comente o0 que representa as alteragcdes da voz para vocé&, como iniciou e
o que fez procurar a ajuda médica ou de fonoaudi6loga?

6. Qual a relacado entre o trabalho e a alteracéo de voz ou disfonia?

7. O que significa para vocé realizar o tele-atendimento com a presenca de
disfonia? Comente sobre isso.

8. Quais o0s cuidados com a voz que VOcé realiza para
prevencado/minimizacao da disfonia? Cite e Explique.

9. Em sua opinido, qual o significado de um trabalhador com disfonia, para a
empresa?

10. A disfonia trouxe consequiéncias para sua vida familiar ou social? Quais?
Comente.
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ANEXO B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Termo de Consentimento da Pesquisa “Dando Voz ao Trabalhador: os Significados da

Disfonia para Operadores de Telemarketing.”

| - DADOS DE IDENTIFICACAO DO SUJEITO DA PESQUISA
NOME O INTOIMANTE: . e e
RG. Sexo: ( ) Masc. () Fem.

Il — DADOS SOBRE A PESQUISA CIENTIFICA

1. TITULO DA PESQUISA: Dando Voz ao Trabalhador: os Significados da Disfonia para
Operadores de Telemarketing.

2. PESQUISADOR: Renata Mallet Guena

3. INSTITUICAO RESPONSAVEL: Instituto de Satde Coletiva — Universidade Federal da Bahia.

TELEFONE E ENDERECO ELETRONICO DO RESPONSAVEL PELA

PESQUISA
Contato Telefonico: (71) 33415730/ (71) 99153506

Endereco eletrénico: renataguena@yahoo.com.br

Il — EXPLICACOES DO PESQUISADOR AO SUJEITO DA PESQUISA SOBRE
O ESTUDO

1. O presente estudo apresenta o objetivo de descrever os significados da disfonia e para Operadores
de Telemarketing atendidos no ambulatério de doengas do trabalho do SINTTEL (Sindicato dos
Trabalhadores de Telecomunicagdo) em Salvador — BA; descrever as condi¢des de vida e trabalho
relacionados a disfonia em operadores de telemarketing; conhecer os significados das relacdes
trabalho e salde para os operadores de telemarketing.

2. Vocé contara a historia desde o periodo da sua admissdo na empresa até o momento atual. Esta
histéria serd gravada e posteriormente transcrita, conservando na integra sua fala. O tempo de
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entrevista sera o periodo necessario para esgotarmos a sua historia e podera ser desmembrado em
véarios momentos conforme sua disponibilidade.

3. Importante ressaltar que esta pesquisa nao tem vinculo com nenhuma de empresa ou instancia de
tratamento fisico que possa coloca-lo em risco pelo que vai revelar.

4. Pretendemos obter com este estudo os seguintes beneficios: elaboracdo de manuais, cartilhas
educativas e publicacdes cientificas para o conhecimento sobre as condi¢bes de trabalho e risco
para a saude em beneficio da melhoria da qualidade de vida e trabalho dos operadores de
telemarketing, bem como produzir conhecimento sobre uso da voz como instrumento no
telemarketing e sobre o processo de adoecer dos operadores de telemarketing com disfonia.

IV — GARANTIAS FORNECIDAS PELO PESQUISADOR AO SUJEITO DA
PESQUISA

1. Aos trabalhadores que aceitarem participar da pesquisa, informamos que sua participagdo €
voluntaria e a recusa ndo acarretard em nenhum prejuizo ou constrangimento junto aos
pesquisadores ou servigos prestados por este departamento de salide especializado em doencas do
trabalho.

2. Sera garantido o acesso, a qualquer momento, as informacgdes sobre procedimentos, riscos e
beneficios relacionados a pesquisa, inclusive para esclarecer eventuais dividas.

3. Os responsaveis garantem o sigilo absoluto nas informagdes a serem levantadas e em nenhum
momento serdo identificadas as pessoas entrevistadas nos relatérios e em possiveis artigos
cientificos.

V — OBSERVACOES COMPLEMENTARES

Em caso de problemas, o Sr (a) devera se comunicar com o Comité de Etica em Pesquisa (CEP) do Instituto
de Saude Coletiva da Universidade Federal da Bahia, situada a Rua Basilio da Gama, s/n, Campus
Universitario Canela, Salvador-BA.

VI — CONSENTIMENTO POS-ESCLARECIDO

Declaro que, apdés convenientemente esclarecido pelo pesquisador e ter entendido o que me foi
explicado,consinto em participar da presente pesquisa, “Dando Voz ao Trabalhador: os Significados da
Disfonia para Operadores de Telemarketing”.

Salvador, de de 200 .

Assinatura do sujeito da pesquisa Assinatura do pesquisador
(nome legivel) (nome legivel)
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