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RESUMO

A intervencdo do fonoaudidlogo no telemarketing pressupde conhecimentos especifi-
cos sobre os aspectos fisicos, sociais, ambientais e psicoemocionais ligados a funcao do
teleoperador. Os avancos constantes da tecnologia atrelados a competitividade desta fun-
cdo exigem que o trabalhador tanto se atualize continuamente quanto busque subsidios
para o exercicio laboral de forma a atender suas proprias expectativas, as da empresa e as
do cliente.
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ABSTRACT

The intervention of the speech therapist in the telemarketing presumes specific know-
ledge about the environment, social relationships, physical health and psychological as-
pects connected to the function of the telephone operator. The constant advancements
of the technology harnessed to the competitiveness of this function require a continuous
update from the employee while he seeks subsidies for the labor exercise attending his
own, the company and the client expectations.
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1.INTRODUCAO

Actualmente, 0 mundo do trabalho tem exigido do homem uma busca continua por
um melhor desempenho em virtude dos avancos tecnolégicos e das mudancas eco-
ndmicas advindas da década de 1990 (Fernandez e Oliveira, 2004). O conhecimento
de idiomas, da tecnologia, capacidade de lideranca, flexibilidade, habilidades comu-
nicativas, paciéncia, tolerancia e adaptacao a situacoes estressoras no trabalho sdo al-
gumas das competéncias necessdarias para eficiéncia e produtividade no ambiente de
trabalho do telemarketing.

Existem vdrios fatores determinantes para que o operador de telemarketing possa
ter uma perda relativa ou total de sua forca de trabalho e conseqiiente qualidade de
vida. Entre eles destacamos o estresse, que segundo pesquisas americanas, aumentou
de forma significativa nas ultimas duas décadas, sendo inclusive capa da revista TIME
que o descrevia como “A epidemia dos anos oitenta” (Rosch, 1996).

A Organizacdo Mundial de Saude considera o estresse profissional como a maior
fonte de doencas em adultos, sendo responsavel pelo desencadeamento (direto ou
indireto) de mais de 80% das doencas tipicas do homem moderno, apesar de nao re-
presentar por si mesmo uma doenca (Ladeira, 1996).

No ambiente do telemarketing as exigéncias fisicas do trabalho recaem, sobretudo,
sobre o sistema osteomuscular (principalmente sobre os membros superiores, pesco-
¢o e coluna tanto pelo uso demasiado de méos/bracos quanto pela postura sentada)
e os 6rgaos da fonacao, audicdo e visdo - sendo que as disfonias, os disturbios oto-
neuroldgicos encontram-se entre as manifestacdes mais citadas pelos operadores de
telemarketing (Emilio, 2003). O autor acrescenta que a tensao dos profissionais que
atuam nessa area é agravada pela cobranca de produtividade.

Eustaquio; Rosseto (2001), por intermédio de entrevista oral e avaliacdo do nivel de
estresse utilizaram o Inventdrio de Sintomas de Stress para Adultos de Lipp (ISSL), en-
contraram nos dez profissionais de telemarketing investigados sinais de frustragcoes e
desgastes significantes. Concluiram que ha relacdo direta entre o trabalho de telema-
rketing, o estresse e sintomas depressivos na amostra analisada, além de sugerirem a
necessidade de se verificar a Qualidade de Vida e a Saude no Trabalho.

Fernandez; Oliveira (2004) verificaram que o operador de telemarketing é uma ca-
tegoria recente no mercado de trabalho, na qual prevalecem trabalhadores do sexo
feminino, com alto indice de escolaridade e idade entre 18 e 29 anos. Acrescentam
que ¢ alta a rotatividade no emprego, sendo freqiiente o desrespeito as cldusulas da
convencao coletiva trabalhista. Concluiram que essas caracteristicas indicam precarie-
dade das relagdes e condigdes de trabalho, sendo comum nesta categoria de profis-
sionais problemas de saude.

Marinho-Silva; Assuncéo (2005, p. 553) ratificam o supracitado, uma vez que conclui-
ram em sua investigagao que existe:
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(...) uma posicao de negacdo dos fatores de risco para adoecimento ocupacional dos
operadores de telemarketing (...) evidenciando insuficiéncia das agdes dos trabalhadores
e limites do poder publico nesse campo.

Nosso principal objetivo é analisar a qualidade de vida de operadores de uma central
de telemarketing.

Nossa hipotese focaliza-se na idéia de que o ambiente interfere nas condicdes fisicas
desses sujeitos, sendo necessdria a inclusdo de equipes de saude no ambiente de tra-
balho destes profissionais a fim de prevenir problemas futuros de satide que o impe-
¢am de obter melhor qualidade de vida.

2. METODO

O projecto foi enviado para apreciacao do Colegiado do curso de Fonoaudiologia
sob o numero 15/07, sendo aprovado e a partir de entdo, uma central telefénica foi
contatada a fim de executarmos o referido projeto de pesquisa.

Apos a entrega da carta explicativa e autorizagdo da empresa (CSU CardSystem), de-
mos inicio a segunda etapa da pesquisa, qual seja, a da aplicagdo do instrumento para
coleta de dados. Para tanto, foi solicitada a participacdo de operadores de telemarke-
ting sendo-lhes entregue carta explicativa acerca do projeto de pesquisa, bem como
termo de consentimento livre e esclarecido, para que o assinassem, caso desejassem
participar da proposta apresentada.

2.1. DESCRICAO DO INSTRUMENTO UTILIZADO

A avaliacdo da qualidade de vida foi efetivada por meio do instrumento Word He-
alth Organization Quality of Life Instrument Bref (WHOQOL-bref). O instrumento foi
desenvolvido para avaliar a qualidade de vida sob a perspectiva transcultural, em que
a Organizacao Mundial da Saude organizou quinze centros com diferentes culturas/
paises destinados a um projeto multicéntrico, criou-se assim o WHOQOL 100, instru-
mento com 100 itens, que avaliou seis dominios: fisico, psicolégico, nivel de indepen-
déncia, relacdes sociais, meio ambiente e espiritualidade/ crencas pessoais. Feito este
estudo, criou-se a versdo WHOQOL-bref, que é composto por 26 questdes que obtive-
ram os melhores desempenhos psicométricos retirados do WHOQOL - 100; a versao
abreviada e que sera utilizada nesta pesquisa, é composta por quatro dominios: fisico,
psicoldgico, relagdes sociais e meio ambiente. E importante ressaltar que este instru-
mento esta disponivel em vinte idiomas e, segundo o manual deste instrumento, a
versao em portugués foi desenvolvida no Centro WHOQOL para o Brasil, no Departa-
mento de Psiquiatria e Medicina Legal da Universidade Federal do Rio Grande do Sul,
do professor Dr. Marcelo Pio de Almeida Fleck.
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Os dominios abrangidos no WHOQOL-bref, considerados determinantes da Qualida-
de de Vida (QV), sao quatro:

Fisico (saude fisica), denominado como dominio 1, em que englobam as seguintes
questoes: 3,4,10,15,16,17 e 18.

Psicolégico (vida emocional), dominio 2, com as questdes: 5,6, 7, 11, 19 e 26.

Relacbes sociais (relagdo com amigos e familiares), designado como dominio 3 (re-
presentado pelas questdes 20, 21 e 22).

Ambiente (seguranca fisica, ambiente doméstico, cuidados da saude, de ambientes
de lazer, trabalho e condi¢ées ambientais como poluicdo e ruido, por exemplo), domi-
nio 4 - representado pelas questées 8,9, 12, 13, 14, 23, 24 e 25.

Anteriormente a aplicacdo do questiondrio realizamos a caracterizacao do sujeito,
cujos dados sao os que se seguem: sexo, idade (em anos completos), cor (branca e
nao branca), escolaridade (em anos completos), local de residéncia e condigdes sécio-
economicas (renda familiar per capita, em salarios minimos).

2.2. DESCRICAO DA AMOSTRA

Cento e oitenta profissionais de uma central de telemarketing foram contatados para
o preenchimento do instrumento de coleta de dados. Os participantes, de ambos os
sexos (153 do sexo feminino e 27 do sexo masculino), sdo trabalhadores de uma em-
presa de telemarketing, com idades entre 18 e 30 anos de idade (média de idade: 23
anos), de diferentes classes sécio-econOmicas e racas.

Os critérios para inclusdo neste estudo foram: estar de acordo em Consentimento li-
vre e esclarecido fornecido aos entrevistados, bem como alfabetizacdo suficiente para
a leitura e preenchimento do Whoqol-bref.

Os sujeitos que participaram da pesquisa foram divididos, quanto sua renda salarial,
em faixas. Aqueles que recebiam salarios entre R$ 300 e R$ 1.000 foram classificados
na faixa um; na faixa dois, entre R$ 1.001 e R$ 2.000 e na faixa trés, aqueles que rece-
biam acima de RS 2.001.

2.3. DESCRICAO DO LOCAL

A empresa CSU CardSystem, por intermédio da autorizacdo de sua geréncia, foi
convidada a participar, a fim de constituirmos a amostra desta pesquisa. A empresa
localiza-se em Santo André, municipio do estado de Sao Paulo. O preenchimento do
instrumento ocorreu nos setores de cobrancga e atendimento (Servi¢co de Atendimento
ao Cliente — SAC), em horario de disponibilidade dos sujeitos participantes.
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2.4. ANALISE ESTATISTICA

Os resultados obtidos foram analisados por estatistico competente na area, por meio
de softwares, como o SPSSV11.5, o minitab 14 e o pacote office (excel xp). Os resulta-
dos foram dispostos sob a forma de ilustragdes, com o intuito de facilitar a interpreta-
¢ao dos dados.

Para este trabalho utilizamos os testes paramétricos de ANOVA, Correlacdo de Pear-
son e Teste de Correlacdo. Na complementacédo da analise descritiva, fizemos uso da
técnica de Intervalo de Confianca para média.

3. RESULTADOS

Iniciaremos a apresentacao dos resultados realizando uma analise descritiva e com-
parativa entre os dominios de Whoqol-bref.

Os dados expostos na tabela 1 basearam-se no teste de ANOVA. Pelos resultados
obtidos pudemos constatar que existe diferenca média estatisticamente significante
entre os dominios de Whoqol-bref.

Pelo exposto, para determinarmos onde ocorre a diferenca, utilizamos as Compara-
¢6es Multiplas de Tukey, a fim de comparar todos os dominios aos pares. Desta forma,
pudemos determinar onde ocorreram as diferencas. A tabela 2 revela somente os p-
valores destas comparacdes. Analisando os resultados de p-valores, concluimos que a
diferenca estd ocorrendo entre o dominio ambiente e os demais dominios, em que o
dominio ambiente é o que possui a menor média. Os outros trés dominios sao consi-
derados estatisticamente iguais.

Comparamos também a inter-relacdo dos dominios do Whoqol-bref com outras va-
ridveis, pelo teste estatistico ANOVA. Quando analisamos se existe ou ndo diferenca
média entre os sexos para cada um dos dominios (tabela 3), averiguamos que existe
diferenca média estatisticamente significante entre os sexos para os dominios de fisico
e psicoldgico, onde em ambos, as mulheres possuem média maior do que os homens.

Quando pelo mesmo teste estatistico verificamos a varidvel raca (tabela 4) consta-
tamos que somente no dominio ambiente existiu diferenca média estatisticamente
significante entre as racgas, onde os negros possuem média menor do que os brancos.

Para finalizarmos as compara¢des cruzadas dos dominios, verificamos também a in-
ter-relacdo com as faixas salariais (tabela 5). Concluimos que embora existam diferen-
cas entre as médias dos dominios entre as faixas salariais, ndo podemos afirmar que
exista diferenca estatisticamente significante entre elas.

Para finalizarmos, utilizamos a Correlacao de Pearson para medir o grau de relacao
entre os dominios com as idades. Para validarmos as correlacées, fizemos uso do Teste
de Correlagao (tabela 6). Pode-se averiguar que nao existe correlagcdo estatisticamente
significante entre a idade com os dominios.
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TABELA 1. Valores obtidos no Whogol-bref quando analisados pelo teste ANOVA.

WHOQOL-BREF Fisico PSICOLOGICO SOCIAL AMBIENTE
Média 69,57 65,83 67,33 48,75
Mediana 75 66,67 66,67 46,88
Desvio Padrao 13,95 15,40 16,30 13,17
v 20,1% 23,4% 24,2% 27,0%
Minimo 180 16,67 180 18,75
Méaximo 85,71 87,5 100 84,38
N 180 180 180 180
IC 5,47 6,04 6,39 5,16
p-valor <0,001*
TABELA 2. Resultados dos p-valores pelo teste ANOVA.
WHOQOL Fsico PSICOLOGICO SOCIAL
Psicoldgico 0,807
Social 0,950 0,984
Ambiente <0,001* 0,001* <0,001*
p-valores

LEGENDA: * p-valores considerados estatisticamente significativos perante o nivel de significdncia adotado.
# p-valores que por estarem proximos do limite de aceitacdo, sdo considerados que tendem a ser significativos.

TABELA 3. Comparacéao dos dominios do Whoqol-bref e a varidvel sexo, pelo teste estatistico ANOVA.

FsIcO PSICOLOGICO SOCIAL AMBIENTE
°HO FEM MASC FEM MASC FEM MASC FEM MASC
Média 72,50 57,86 69,37 51,67 70,42 55,00 50,16 43,13
Mediana 75 67,86 68,75 5417 70,835 58,33 46,88 40,63

Desvio Padrao 9,42 23,06 11,57 1,77 14,43 19,19 12,31 16,45
v 13,0% 39,9% 16,7% 42,1% 20,5% 34,9% 24,5% 38,1%
Minimo 57,14 25 45,83 16,67 41,67 25 31,25 18,75
Méaximo 85,71 78,57 87,5 75 100 75 84,38 62,5
N 153 27 153 27 153 27 153 27
IC 413 20,21 507 19,08 6,32 16,82 5,40 14,42
p-valor 0,033% 0,018* 0,057# 0,295

LEGENDA: * p-valores considerados estatisticamente significativos perante o nivel de significancia adotado.

# p-valores que por estarem préximos do limite de aceitagdo, sdo considerados que tendem a ser significativos.
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TABELA 4. Comparagao dos dominios do Whogqol-bref e a variavel raga, pelo teste estatistico ANOVA.

FiSICO PSICOLOGICO SOCIAL AMBIENTE
RAGA BRANCA | NEGRA | BRANCA | NEGRA | BRANCA | NEGRA | BRANCA | NEGRA
Média 72,54 64,29 69,27 59,72 71,35 60,19 53,32 40,63
Mediana 75 67,86 66,67 58,33 66,67 66,67 51,565 40,63
Desvio Padrao 12,28 15,87 10,96 20,52 14,58 17,57 12,37 10,83
q] 16,9% 24,7% 15,8% 34,4% 20,4% 29,2% 23,2% 26,6%
Minimo 42,86 25 54,17 16,67 41,67 25 37,5 18,75
Méximo 85,71 78,57 87,5 7917 100 75 84,38 53,13
N 147 33 147 33 147 33 147 33
IC 6,02 10,37 5,37 13,41 715 11,48 6,06 7,07
p-valor 0,160 0,140 0,101 0,017%

LEGENDA: * p-valores considerados estatisticamente significativos perante o nivel de significancia adotado.
# p-valores que por estarem préximos do limite de aceitagdo, sdo considerados que tendem a ser significativos.

TABELA 5. Comparagao dos dominios do Whoqol-bref e a varidvel faixa salarial, pelo teste estatistico ANOVA.

SALARIO MEDIA | MEDIANA F?AEDSF\{/,LOO CV | MINIMO | MAXIMO | N IC | P-VALOR

Faixa 1 76,79 76,785 6,33 8,2% 64,29 8571 27 | 439

Fisico Faixa 2 68,45 69,645 16,60 24,3% 25 85,71 130 | 939 0,118
Faixa 3 60,71 60,71 1,57 19,1% 42,86 75 23 | 10,14
Faixa 1 73,44 71,085 1,34 15,4% 54,17 87,5 27 | 786

Psicoldgico | Faixa2 62,15 64,585 19,09 30,7% 16,67 87,5 130 | 10,80 0,246
Faixa 3 62,50 62,5 510 8,2% 58,33 70,83 23 | 447
Faixa 1 69,79 70,835 18,33 26,3% 41,67 100 27 | 12,70

Social Faixa 2 66,67 70,835 16,28 24,4% 25 83,33 130 | 921 0,869
Faixa 3 65,00 58,33 16,03 24,1% 50 91,67 23 | 14,05
Faixa 1 52,35 45,315 15,56 29,7% 40,63 84,38 27 | 10,78

Ambiente | Faixa2 47,40 51,565 14,22 30,0% 18,75 62,5 130 | 8,04 0,656
Faixa 3 46,25 46,88 4,64 10,0% 40,63 53,13 23 | 406

LEGENDA: * p-valores considerados estatisticamente significativos perante o nivel de significancia adotado.
# p-valores que por estarem proximos do limite de aceitacdo, sdo considerados que tendem a ser significativos.
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TABELA 6. Comparagao dos dominios do Whoqol-bref e a variavel idade,

pelo teste estatistico de Correlagdo de Pearson.

IDADE CORRELAGAO P-VALOR
Fisico -0,4% 0,985

Psicoldgico -19,4% 0,352
Social -30,0% 0,145

Ambiente -27,6% 0,182

LEGENDA: * p-valores considerados estatisticamente significativos perante o nivel de significancia adotado.
# p-valores que por estarem proximos do limite de aceitacdo, sdo considerados que tendem a ser significativos.

4. DISCUSSAO

O trabalho propicia ao homem ndo apenas o seu sustento, mas também realizagcao
pessoal. Na contemporaneidade a competicdo e os avancos tecnoldgicos (Fernandez
e Oliveira, 2004) tém exigido que homens e mulheres esforcem-se continuamente no
aperfeicoamento de suas habilidades e competéncias. Esta também é uma realidade
no telemarketing, que é tido como um ambiente estressor pela sua prépria natureza
(Rosch, 1996). Neste sentido, é possivel antever que doencas ocupacionais ai ocorram,
como afirma Ladeira (1996).

E quais sdo estes impactos? Emilio (2003) comentou sobre a sobrecarga no sistema
osteomuscular, fonoarticulatérios, auditivo e visual, acrescentando que a tensao des-
tes profissionais é agravada pela cobranca constante de melhor produtividade.

A cobranca freqliente pode gerar sintomas depressivos, estresse e frustracdes (Eus-
taquio e Rosseto, 2001), interferindo sobremaneira na qualidade de vida e a saude
no trabalho. Este deve ser um dos motivos a serem hipotetizados quando refletimos
sobre alta a rotatividade no emprego e queixas freqlientes quanto a precariedade
das condig¢des trabalhistas, como relatam Fernandez; Oliveira (2004) e Marinho-Silva;
Assuncao (2005). Quando comparamos os resultados obtidos frente aos argumentos
supracitados, podemos constatar que o dominio ambiente apresentou diferenca mé-
dia estatisticamente significante interferindo nos dominios fisico, social e psicoldgico.
Desta forma, podemos afirmar que o ambiente (ndo exclusivamente o do trabalho)
exerce grande influéncia na qualidade de vida dos sujeitos investigados (tabelas 1 e 2).

Medidas preventivas devem ser empregadas neste sentido, a fim de evitar problemas
de saude futuros além de proporcionar ambiente saudéavel para uma vida que propor-
cione auto-realizacdo e sensacao de bem-estar. Fernandez; Oliveira (2004) acrescen-
tam que ambientes estressores podem ocasionar problemas fisicos de saude.

No telemarketing prevé-se que os trabalhadores mais atingidos sao os jovens do gé-
nero feminino, uma vez que prevalecem neste mercado (Fernandez e Oliveira, 2004),
sendo comum nesta categoria de profissionais problemas de saide. Nossa amostra
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foi composta por mulheres, em sua maioria e, contradizendo os autores pesquisados,
apresentaram melhores condicdes de vida nos dominios fisico e psicolégico, confor-
me pode ser observado na tabela 3.

Ha consenso na literatura sobre o aumento da participacdo feminina no mercado
de trabalho mundial. Em 1994, os legisladores brasileiros aprovaram texto que versa
sobre a eliminagao de todas as formas de discriminacdo contra a mulher. Mesmo assim
sabe-se que apenas a execucao de medidas politicas ndo é suficiente, pois na maioria
das vezes, as mulheres tém empregabilidade em funcdes tipicamente femininas, as
quais sdo consideradas como de menor prestigio social (Costa et al., 2004).

Mas outro fator de desigualdade deve ser aqui apontado. Aquelas atribuidas a raca,
que neste estudo, puderam ser comprovadas quanto ao dominio ambiente, sendo que
na raca negra a qualidade de vida neste aspecto esteve mais comprometida (tabela 4).

As desigualdades, nacionais e internacionais, sdo fatores sociais considerados gra-
ves e afetam a capacidade de insercao dos negros na sociedade, além de compro-
meter a constru¢ao de um pais democratico e com oportunidades iguais para todos
(Heringer, 2002).

Quanto a faixa salarial, embora existam diferencas entre as médias dos dominios en-
tre as faixas salariais nos sujeitos investigados (tabela 5), ndo podemos afirmar que
exista diferenca estatisticamente significante entre elas.

Hipotetizamos que o ocorrido deva-se pelo fato da escolarizacdo ser alta entre os
individuos que compuseram a amostra, uma vez que melhores condi¢des salariais per-
mitem melhores condi¢des de saude, na maioria das ocasides, jd que determinantes
econdmicos insatisfatorios acarretam em degradacao das condi¢ées de vida (Aquino,
Menezes e Marinho, 1995).

A qualidade de vida dos sujeitos investigados nédo sofreu interferéncia da variavel
idade (tabela 6), demonstrando que outros fatores, independente da idade, podem
interferir significativamente na qualidade de sujeitos trabalhadores, independente-
mente da faixa etaria.

5.CONCLUSAO

A qualidade de vida de operadores de uma central de telemarketing foi impactada
negativamente pelo dominio ambiente (profissional, familiar e social) quando com-
parados aos demais dominios, embora este tenha influenciado significativamente os
demais atributos da qualidade de vida. As mulheres do estudo (que sao a maioria da
amostra) obtiveram melhores condicées de vida do que os homens e os sujeitos de
raga negra, no quesito ambiente, os piores escores. A faixa etéria e a condicdo salarial
pareceram nao interferir na qualidade de vida dos sujeitos investigados, uma vez que
a escolaridade, da maioria, é de nivel superior, sendo uma amostra privilegiada em re-
lacdo a sociedade. Frente aos resultados obtidos, sugere-se implantacdo de Programa
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de Beneficiamento Ambiental para os trabalhadores da empresa em questao, a fim de
oferecer melhores condi¢ées de vida a estes operadores de telemarketing.
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