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Os autores Vladimir Andrei Rodrigues Arce e Marcos Vinicius Ribeiro de Araljo, pesquisadores da
Universidade Federal da Bahia - UFBA, em seu artigo, discutiram o trabalho do fonoaudiélogo no servicos de
teleatendimento, a precarizacao do trabalho e seus impactos na saude do trabalhador.

Em 1970, com a queda do ritmo da produtividade, o esgotamento do mercado de consumidores nos
paises desenvolvidos e com o advento da crise do petrdleo, o Fordismo entra em crise, dando inicio ao
Toyotismo, que inverte a ldogica da producdo, produzindo apenas o que é demandado, gerando maior
flexibilidade da capacidade produtiva e gerando reducdao de salarios e de beneficios sociais dos
trabalhadores.

Apos a resisténcia sindical ao Toyotismo, em 1990, com os Circulos de Controle da Qualidade, as
empresas se apropriam dos conhecimentos acerca da rotina de trabalho dos seus trabalhadores e estes
comecaram a exercer a funcao de controlar o trabalho um dos outros. Dessa forma, historicamente, a
precarizacao do trabalho caracteriza-se sob o contexto da sociedade capitalista.

A precarizacao do trabalho se expressa fortemente no setor de teleatendimento, sobretudo por fatores
como a terceirizacao de atividades e desenvolvimento da tecnologia da informacao. O teleatendimento é
pautado pela intensa exploracao, visando atingir metas de produtividade, agravada pelo temor ao
desemprego, ao qual os trabalhadores abram mao de direitos sociais e humanos, além da liberdade de ir e
vir.

O alto grau de automacao reforca o controle sobre o trabalhador, com o trabalho intenso, o pouco
tempo de descanso, a alta rotatividade, a baixa capacidade de organizacao sindical, o aumento do estresse
e dos disturbios fisioldgicos e as condicoes ruins de trabalho.

Com o objetivo de facilitar a rotinizacao do trabalho dos teleoperadores, é imposta a prescricao de
uma norma de comportamento que direciona inclusive a entonacao da voz, garantindo maior produtividade

nos turnos de trabalho, que em geral sao de seis horas e com poucos minutos de pausa.
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Falar por tempo prolongado e com alta intensidade vocal no teleatendimento podem levar a queixas
vocais, como: cansaco ao falar, rouquidao, perda da voz, pigarro e tosse constante, além de falta de ar, dor
ao falar e ao engolir.

Os autores relataram que, com o aumento de servicos do teleatendimento no Brasil, houve aumento
do interesse por parte dos fonoaudiblogos, especificamente para este setor, ampliando os campos de
trabalho, passando a atuar também em funcao dos problemas vocais, que antes era majoritariamente
orientado em torno das questdes auditivas.

Considerando que o principal instrumento de trabalho do profissional do teleatendimento é a voz, o
fonoaudiologo inserido nessas empresas atua no desenvolvimento de programas de prevencao de disfonias,
de modo a preservar e potencializar a resisténcia vocal deste, para conseguir trabalhar sem complicacoes.

As disfonias funcionais partem do comportamento vocal inadequado, moldado pela rotina de trabalho,
com poucas pausas, carga horaria alta, sob pressao tanto do modo como se desenvolvem as atividades, como
a pressao dos baixos salarios e o medo do desemprego.

O trabalho do fonoaudidlogo no teleatendimento busca selecionar profissionais aptos ao trabalho
precarizado, criar condicoes de se evitar o surgimento de doencas ou distUrbios vocais que possam culminar
no afastamento do trabalhador ou na reducao de sua capacidade laboral, com acdes focadas no trabalhador,
na perspectiva de mudar comportamentos e habitos, tornando o trabalhador o Unico responsavel por seu
processo de adoecimento, bem como pela prevencao do mesmo.

Propde-se, nesta perspectiva, que a voz da empresa passe a ser “a voz do teleoperador”, ja que se
concebe que é por meio dela que esse profissional pode cativar o cliente e atingir as metas de
produtividade, pois qualquer alteracao vocal ou desequilibrio na comunicacdao podera comprometer o
desempenho profissional destes trabalhadores.

Os autores relataram que o programa de bem-estar vocal para trabalhadores de teleatendimento
realizado pelo fonoaudidlogo € bastante Gtil nos servicos telefonicos, pois desenvolve atividades de voz em
cinco oficinas sobre salude vocal, com técnicas de aquecimento e desaquecimento, articulacao e respiracao,
sendo observadas mudancas positivas na qualidade do atendimento a populacdo, além de ampliar o
conhecimento dos trabalhadores em relacao ao uso correto da voz e a manutencao da saude vocal.

As acoes do fonoaudidlogo devem visar, nao somente o lucro da empresa mediante praticas para
adaptacao do trabalhador as condicées precarizadas de trabalho, mas também deve ser palco da
conscientizacao das empresas em tornar o ambiente de trabalho um local com condicdées para que o
profissional consiga se encaixar nos processos de trabalho da melhor forma possivel, evitando que estes

venham a apresentar desgastes fisico e psicologico.
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