@

COMUNICACOES

596

http://dx.doi.org/10.23925/2176-2724.2017v29i3p596-604

Precarizacao do trabalho no
teleatendimento e a saude dos
trabalhadores: uma contribuicao
critica ao trabalho do fonoaudiologo

Telemarketing’s work precarization and
worker’s health: a critical contribution to the
work of the speech, language and hearing
professional

La precarizacion del trabajo en telemarketing
y la salud de los trabajadores: una
contribucion critica al trabajo del
fonoaudiologo

Viadimir Andrei Rodrigues Arce”
Marcos Vinicius Ribeiro de Araujo*

Resumo

Este artigo tem como objetivo discutir o trabalho do fonoaudidlogo no ambito dos servigos de
teleatendimento. Para tal, sdo abordadas as principais formas de organizag¢do do trabalho na sociedade
capitalista, seguidas de alguns elementos referentes ao debate da Precarizacdo do Trabalho e seus impactos
na saude, buscando-se dar enfoque na situa¢ao das empresas de teleatendimento. Posteriormente, sdo
apresentadas e discutidas as principais agdes desempenhadas pelos fonoaudidlogos neste setor, que, em
geral, tendem a reproduzir o modelo taylorizado da Medicina do Trabalho. Por fim, defende-se que o
fonoaudidlogo redirecione o foco de seu trabalho e conduza suas agdes voltadas aos trabalhadores de
teleatendimento na perspectiva da Vigilancia em Saude do Trabalhador, principalmente no ambito dos
servicos que compdem a Rede de Atengdo Integral a Saude do Trabalhador, e ndo nos servigos tradicionais
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que tendem a legitimar o processo de precarizagdo do trabalho, buscando fortalecer o papel do Sistema
Unico de Saude no cuidado integral aos trabalhadores e na superagio desta logica de organizagio e
gestdo do trabalho.

Palavras-chave: Saide do trabalhador; Condigdes de trabalho; Telecomunicagdes; Fonoaudiologia.

Abstract

This article aims to discuss the work of the professional of speech, language and hearing sciences in
the context of telemarketing. The central focus is the debate about the precariousness of work in this field
and its implications on worker’s health. Initially we discuss the main ways of the organization of work in
capitalism, followed by some elements concerning the precarious work and its relation to health, focusing
the telemarketing companies’ situation. It is also presented and discussed the main actions performed
by speech, language and hearing professionals in this sector, which, in general, tend to reproduce the
Occupational Medicine based on Taylor’s model. Finally, it is argued that these professionals can change
their work and their actions according to a Comprehensive Care Network of Occupational Health,
from the perspective of Worker’s Health Surveillance, and not to the traditional services which tend to
legitimize the precarious work. Thus, we seek to strengthen the role of Brazil’s National Health System
in the worker’s comprehensive care and overcoming this way of organization and management of work.

Keywords: Occupational health; Working conditions; Telecommunications; Speech, Language
and Hearing Sciences.

Resumen

Este articulo tiene como objetivo discutir el trabajo del fonoaudidlogo en el telemarketing. Inicialmente
se ocupa de las principales formas de organizacion del trabajo en la sociedad capitalista, seguidas de
algunos elementos acerca del debate sobre la precarizacion del trabajo y sus impactos en la salud,
centrandose en la situacion de las empresas de telemarketing. Posteriormente, se presentan y discuten
las principales acciones llevadas a cabo por los fonoaudiologos en este sector, que, en general, tienden a
reproducir el modelo taylorizado de Medicina del Trabajo. Por tltimo, se sostiene que el fonoaudiélogo
cambie el foco de su trabajo y conduzca sus acciones direccionadas a los trabajadores dentro de la
perspectiva de la Vigilancia en la Salud del Trabajador, principalmente en los servicios que componen
la Red de Atencion Integral a la Salud del Trabajador, y no en los servicios tradicionales que tienden a
legitimar el proceso de precarizacion del trabajo, tratando asi de fortalecer el papel del Sistema Unico
de Salud en la atencion integral a los trabajadores y en la superacion de esta logica de organizacion y
gestion del trabajo.

Palabras clave: Salud laboral; Condiciones de trabajo; Telecomunicaciones; Fonoaudiologia.

referenciais do campo da Satude do Trabalhador e
da Sociologia do Trabalho. Ademais, também sao
elucidados no artigo alguns dos desafios da Fono-
audiologia em superar a perspectiva biomédica que
orienta suas praticas, hegemonicamente centradas
na doenca, e que dificultam a constru¢ao de uma

Introducao

Este artigo tem como objetivo discutir o
trabalho do fonoaudi6logo no ambito do teleaten-
dimento, tendo como eixo central o debate acerca

da precarizagao do trabalho neste segmento e suas
implica¢des no ambito da saude dos trabalhadores.
Trata-se de um texto construido a partir de uma
revisdo bibliografica ndo exaustiva da tematica, na
qual se buscou identificar as praticas comumente
desempenhadas por fonoaudiélogos em empresas
de teleatendimento, confrontando-as com alguns

pratica na perspectiva defendida pelo texto.

Para tal, inicialmente serdo brevemente
abordadas as principais formas de organizagdo
do trabalho na sociedade capitalista. Em seguida,
serdo apresentados alguns elementos referentes
a Precariza¢do do Trabalho e seus impactos na
satde, buscando-se dar enfoque na situacdo das
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empresas de teleatendimento. Posteriormente,
serdo apresentadas e discutidas as principais agdes
desempenhadas pelos fonoaudidlogos neste setor.
E, por fim, serdo defendidas algumas propostas para
atransformagao das praticas destes profissionais da
satde, voltadas tanto para a organizagdo de suas
praticas no ambito dos servigcos de saude quanto
para a formagdo académica dos estudantes.

As formas de organizacao do
trabalho na sociedade capitalista

Arealidade do trabalho tem passado por impor-
tantes transformagoes ao longo da histéria, estando
as mais recentes diretamente relacionadas ao de-
senvolvimento do modelo capitalista de producao.
Para fins conceituais, faz-se necessario evidenciar o
que se entende por trabalho, neste artigo. Segundo
Marx, o trabalho pode ser compreendido como a
forma pela qual os homens agem e transformam
a natureza para garantir sua propria existéncia,
sendo, portanto, a atividade fundante do ser social,
onde o homem ¢ percebido como um agente de
transformagao'.

Na perspectiva de transformar uma sociedade
rural, basicamente artesanal, de subsisténcia e de
mercado restrito em uma sociedade essencialmente
industrial, observamos o surgimento de diferentes
formas de organizagao do trabalho, que ainda hoje
repercutem em nossa sociedade.

No final do século XIX e inicio do século XX,
uma primeira proposta voltada para o controle do
trabalho foi desenvolvida por Taylor, que sistemati-
zou um conjunto de principios mais gerais voltados
para a organizacdo do trabalho, com base na pers-
pectiva da Administragdo Cientifica, o que ficou
conhecido como taylorismo 2. Nessa perspectiva,
com o crescente processo de concentragdo de ca-
pital na fase de monopolios do Capitalismo, houve
um grande impulso deste modelo, que questionava
o controle que os trabalhadores tinham sobre seus
processos de trabalho, o que nao era compativel
com o proprio Capitalismo. Com isso, propde-se
o fim da anarquia da produgdo, expropriando do
trabalhador o saber sobre seu trabalho, abolindo as-
sim as possibilidades de aparecimento do trabalho
intelectual. O trabalhador passa, portanto, a ter que
cumprir somente a fun¢do que lhe é determinada,
sendo obrigado a se adaptar ao trabalho ¢ a técnica,
submetendo-se a ritmos excessivos, cronometrados
e nocivos a saude’.

A organizagao proposta por Taylor € ancorada
na divisdo das tarefas, devendo haver interdepen-
déncia e cooperagao entre trabalhadores e geréncia.
Além disso, propde-se o combate a vadiagem no
trabalho, que ¢é reforcada através dos processos
de maquinizacdo e robotizagdo do trabalho, que
alteram o ritmo da produg¢do, condicionando o
trabalhador.

Em resposta a crise econdmica de 1929, e a
partir da organizagdo do trabalho proposta por
Taylor, Ford também apresenta sua proposta de
organizagdo do trabalho, o fordismo. Neste mode-
lo, propoe a esteira rolante, que controla o ritmo
do trabalho, gerando varias desavengas com os
trabalhadores. A fim de contorna-las, concebe uma
série de beneficios voltados para garantir a adesdo
dos trabalhadores ¢ a reprodugdo do padrdo de
consumo, como elevacao dos salarios e garantia de
saude, educagdo ¢ lazer. Com isso, busca-se garantir
o controle social dos capitalistas sobre os trabalha-
dores a partir da constru¢do de uma hegemonia, na
qual o Fordismo se estabelece ndo apenas como o
padrdo de desenvolvimento do Capitalismo, mas
do Estado®.

Objetiva-se, assim, reproduzir na vida fora das
fabricas o padrdo disciplinar do local de trabalho,
devendo-se mudar a propria cultura do trabalhador,
de forma que canalize suas forgas de trabalho para
a producdo. Ha uma perspectiva moral, de modo
que os homens sejam produzidos de acordo com as
necessidades do capitalista, subtraindo seus desejos
e vontades irracionais. Com estas caracteristicas,
o Fordismo tornou-se ndo apenas um padrdo de
organizagdo do trabalho, mas de gestdo da propria
sociedade, sendo importante base das experiéncias
de Estados de Bem-estar social que surgiram apo6s
a 2* Guerra Mundial.

No Brasil, j& a partir dos anos 1930, busca-se o
fortalecimento de um novo modelo de produgio no
pais, centralizado na proposta de industrializacao
e superagao do modelo agrario-exportador, estru-
turando-se sob a otica do Fordismo, ainda que de
maneira incompleta’. Para garantir este proposito,
criou-se uma nova legislacdo trabalhista, por meio
da qual o Estado regulava o mercado de trabalho e
fazia concessdes sociais ao trabalhador.

Este modelo ¢ marcado, no Brasil, pela exclu-
s30 e concentracdo de renda, ndo se estabelecendo
um Estado de Bem-estar social propriamente dito,
mas apenas algumas politicas sociais. O que se
busca com esta proposta ¢ a conciliagdo de clas-
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ses, garantida por mecanismos como o direito do
trabalho e a justica do trabalho, atravessados pela
ideologia do trabalhismo, do corporativismo, no
qual as leis sociais seriam concessdes do governo,
colocando sob a égide do Estado o proprio movi-
mento sindical®’.

Assim, o Fordismo marcou o processo de in-
dustrializa¢do do Estado brasileiro, sendo que as
principais experiéncias fordistas no pais ocorreram
principalmente em empresas estatais, e em algumas
fabricas de automoveis, uma vez que o empresaria-
do brasileiro sempre buscou deixar para o Estado
a funcdo de prover beneficios sociais. Entretanto,
a partir dos anos 1970, o Fordismo entra em crise
com a queda do ritmo da produtividade, quando ha
um esgotamento do mercado de consumidores nos
paises desenvolvidos, associada a crise do Petroleo.
Além disso, hd um crescimento do modelo japongs,
conhecido como Toyotismo, que inverte a logica
da produgdo, produzindo apenas o que ¢ deman-
dado, gerando maior flexibilidade da capacidade
produtiva, o que aumenta a concorréncia para os
Estados Unidos da América (EUA). Esta queda da
produtividade gera reducdo salarial e dos beneficios
sociais dos trabalhadores, embora com manutengao
do ritmo de trabalho®.

No Brasil, ha um aumento do endividamento
externo devido ao alto grau de dependéncia dos
EUA, com aumento da inflacdo e grande instabi-
lidade economica. Paralelamente, no mundo estdo
ocorrendo dois importantes processos: a financeiri-
zagdo da economia, na qual a hegemonia do capital
financeiro passa a caracterizar as relagdes entre os
paises; e a implementagdo de politicas neoliberais,
como resposta a crise do Fordismo, buscando-se
uma sociedade menos estatizada. Estes dois proces-
sos foram se tornando dependentes a medida que
ocorria a reestrutura¢ao produtiva do pais como um
todo, produzindo um contexto de auséncia de uma
politica industrial propriamente dita®.

Especialmente nos anos 1990, apos resisténcia
dos movimentos sindicais a aceitarem o modelo
japonés, e com o aumento das politicas neolibe-
rais, ocorreu um forte crescimento da inser¢do das
ferramentas deste modelo, como os Circulos de
Controle da Qualidade (CCQ), a partir dos quais a
empresa se apropria dos conhecimentos acerca do
trabalho real dos trabalhadores, € estes exercem a
fungao de controlar o trabalho um dos outros, além
do “Just in Time”, que se caracteriza por produgdo
por demanda, a terceirizagéo e as células de produ-

¢do. Desta forma, observa-se o processo historico
de construgdo da precarizagdo do trabalho que ca-
racteriza o contexto da sociedade capitalista, o que
deve ser considerado nas analises que envolvem
os diferentes fendmenos relacionados ao trabalho,
como o caso da saude.

A Precarizagao Social do trabalho
e seus impactos na saude dos
trabalhadores de teleatendimento

Pode-se entender a Precarizagdo Social do
Trabalho como um processo que instala economi-
ca, social e politicamente, uma institucionaliza¢do
da flexibilizacdo e da precariza¢do modernas do
trabalho, ndo podendo ser reduzida somente as
formas de inser¢do no trabalhador no mercado,
mas relacionada a todo o processo de producao no
qual esta inserido.

A flexibilizagdo e a precarizagcdo podem ser
compreendidas como estratégias de dominagdo
do capital que se tornaram centrais no capitalismo
nos ultimos anos, buscando enfraquecer o trabalho.
Assim, este processo ¢ marcado por mudangas nas
formas de organizagdo e de gestao do trabalho, na
legislagdo trabalhista e social, no papel do Estado e
suas politicas sociais, nas novas formas de atuagao
de instituigdes publicas e no comportamento dos
sindicatos, ocasionando perda de beneficios que
marcaram a organizagdo fordista do trabalho’.

Na empresa, o denominado “Just in Time”
se expressa na gestdo pelo medo, nas praticas
participativas forgadas, na imposicao sutil de au-
toaceleracdo, na multifuncionalidade, no controle
maximizado. Sdo processos de dominagdo que
mesclam inseguranga, incerteza, sujeigao, compe-
tigdo, desconfianca, individualismo, com sequestro
do tempo ¢ da subjetividade, afetando a vida social,
a familia e os lagos intergeracionais, conduzindo a
desvaloriza¢do simbdlica'’.

A logica do capital financeiro favorece o pro-
cesso de precarizagdo, uma vez que tudo tem que
ser flexivel, rapido, o que influenciou também o ca-
pital produtivo, sendo o seu contetido a instabilida-
de, a inseguranca, a fragmentagdo e a concorréncia
dos trabalhadores. Este fendmeno resulta, em geral,
na intensificagdo e na degradagio das condi¢oes de
trabalho, repercutindo negativamente na saude dos
trabalhadores, a partir da fragilizagdo do emprego
e do salario, das constantes ameagas proprias deste
processo, como a pressdo dos trabalhadores desem-
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pregados sobre os que estdo estaveis, e das formas
flexiveis de trabalho e produgao.

Dentre os problemas de saude relacionados a
intensificacdo da atividade produtiva, o suicidio
tem sido foco de atengdo, geralmente ocasionado
pela intensificag@o do trabalho, falta de solidarieda-
de, assédio fisico e moral, dentre outras questdes''.
Mas ha também outros problemas de satude rela-
cionados ao trabalho, como as lesdes por esforgos
repetitivos e os problemas vocais, colocando novas
demandas para o campo da Satde do Trabalhador.
Neste contexto, a satide no trabalho, enquanto
cuidado individual e coletivo, tem demandado uma
constante vigilancia sobre o processo de trabalho e
suas novas caracteristicas'?.

O processo de precarizagdo do trabalho, que
pode ser observado em varios setores da economia,
se expressa fortemente no setor de teleatendimento.
Ressalta-se que os servicos de teleatendimento
representam um dos setores que mais cresceu e
impulsionou a geracdo de emprego e de riqueza
nos ultimos anos, sobretudo por fatores como a
terceirizagdo de atividades e desenvolvimento
da tecnologia da informagdo. Desta forma, o alto
grau de automagdo imprime um ritmo intenso de
trabalho, refor¢ando o controle sobre o trabalhador.
Além disso, a organizacdo do trabalho estimula
a competicdo e o controle entre os proprios tra-
balhadores, com trabalho intenso e pouco tempo
de descanso, o que gera alta rotatividade e baixa
capacidade de organizagéo sindical'®.

As condi¢des de trabalho sdo caracterizadas
por baixa fixacdo no emprego, organizagdo das
atividades sob grande pressdo do tempo, exigéncia
de grande responsabilidade com falta de controle
sobre o processo de trabalho, rigidez e sobrecarga
estatica de segmentos corporais, avaliagdo de de-
sempenho eletronicamente, gravagdo e escuta de
dialogos, incentivo por produg¢ao, precaria higiene
de microfones e fones de ouvido, entre outros'.

Ja o ambiente de trabalho neste setor ¢ marcado
pela facil visualizag@o da situagdo de trabalho por
parte da supervisdo e pela presenga de roteiros
padronizadores de didlogos e de fluxogramas de
atendimento'®. Estes tém como objetivo facilitar a
rotinizagdo do trabalho dos teleoperadores através
da prescricdo de uma norma de comportamento
que direciona inclusive a entonagdo da voz, de
forma a garantir maior produtividade nos turnos
de trabalho, que em geral sdo de seis horas com
poucos minutos de pausa (ndo citamos a NR devido

ao nimero maximo atingido de citagdes). Ademais,
preconiza-se que os trabalhadores tenham auto-
controle para reverter situagdes de agressividade e
manter o padrio de atendimento, inclusive de fala®.

Neste sentido, pode-se afirmar que o trabalho
de teleatendimento ¢ pautado pela exploragao inten-
sificada, visando atingir as metas de produtividade,
dentro dos tempos ¢ padrdes impostos pela em-
presa’®, evidenciando um modo de gestio voltado
para impedir o desenvolvimento da inteligéncia, da
emogao e da sociabilidade humanas em atividades
de trabalho'¢. Esta questdo ¢ agravada pelo temor
ao desemprego, frequentemente alimentado pela
empresa, que faz com que os trabalhadores abram
médo ndo sé de direitos sociais, como repousar
quando doentes, mas também de direitos humanos,
como o de satisfazer necessidades fisiologicas ¢ a
liberdade de ir e vir'".

Com a automatizagdo e digitalizacao da tele-
fonia houve um aumento do estresse cronico e dos
distarbios fisiologicos entre estes trabalhadores,
acarretando no crescimento do nimero de afasta-
mentos devido, sobretudo, a lesdes por esforgo re-
petitivo e disturbios osteomusculares relacionados
ao trabalho (LER/DORT). Aliado a isso, também
sdo incrementadas ao processo de trabalho novas
técnicas gerenciais (informatica, informacional,
comunicacional e mecanico-sensorial), sendo mar-
cantes as praticas de precarizagao nesta atividade.
Outras patologias também vao surgindo, como
distirbios psiquicos, alteracdes gastrointestinais,
entre outras'.

Considerando-se que neste espago laboral o
grau de quantidade de fala e a intensidade vocal
dos trabalhadores sdo maiores do que em situagdes
extralaborais'®, ¢ comum observar queixas especifi-
cas de voz como cansago ao falar, rouquidao, perda
da voz, pigarro e tosse constante, além de falta de
ar, dor ao falar e ao engolir'®, com aumento das
chances de desenvolverem sintomas vocais neste
ambiente especifico?®?!, evidenciando a relagdo
existente entre o trabalho e os problemas vocais.

Neste contexto ¢ comum observar praticas
taylorizadas de seleg@o de trabalhadores aptos ao
trabalho, pois, em geral, as empresas de teleatendi-
mento possuem Servi¢os de Medicina do Trabalho
que realizam exames médicos admissionais, para
evitar que doentes ou susceptiveis sejam admitidos
na empresa, ou exames periodicos, para identificar
precocemente doengas para agilizar a demissao
além de exames demissionais, que ao contrario dos
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admissionais, evitam ao maximo os diagnosticos,
tornando social e epidemiologicamente invisiveis
as enfermidades relacionadas ao trabalho, pro-
movendo agravamento do quadro e aumento do
sofrimento. Além disso, sdo raros os programas
de prevencao e andlise ergondmica no ambiente
do trabalho, evidenciando um modelo tradicional
taylorizado de Medicina®®.

Esta questao foi observada em um estudo rea-
lizado na cidade de Salvador, que demonstrou que
anocividade de estratégias gerenciais tais como as
descritas acima tem resultado no aumento das LER/
DORT nos teleoperadores, produzindo estigmas
sociais e praticas médicas perversas, sincronizadas
com os principios do taylorismo'. Tal realidade, em
alguma medida, também esta presente nas praticas
de outros profissionais da saude, até mesmo 0s
fonoaudidlogos, o que expressa a persisténcia do
modelo tradicional de saude hegemonico no &mbito
dos servigos de teleatendimento.

O trabalho do fonoaudiélogo com
operadores de teleatendimento

Nas tltimas décadas, com o aumento signifi-
cativo do ntimero de empresas de teleatendimento
no Brasil, houve também crescimento do nimero
de trabalhadores que desenvolvem suas atividades
de trabalho sob as condi¢des previamente apresen-
tadas. Também neste periodo ¢ possivel notar um
aumento do interesse de fonoaudi6logos especifica-
mente neste setor, evidenciando tanto a ampliagao
dos campos de trabalho deste profissional para
além do consultorio privado, quanto uma variagdo
dos espacos de intervengao, passando a englobar o
espago das empresas.

Além disso, este espago, antes majoritariamen-
te orientado em torno das questdes auditivas, passa
a se conformar também em fung¢do dos problemas
com a voz, tendo em vista o aumento da demanda
dos trabalhadores de teleatendimento. Desta forma,
¢ comum associar o trabalho de fonoaudidlogos
com operadores de teleatendimento a tematica da
voz profissional, considerando-se que o principal
instrumento de trabalho deste profissional ¢ a voz.
Assim, a inser¢do nas empresas de teleatendimento
tem sido guiada pelo desenvolvimento de progra-
mas de prevengdo de disfonias®, de modo a pre-
servar e potencializar a resisténcia vocal para o tra-
balho, sendo pratica comum dos fonoaudiologos a
realizacdo de exames admissionais e demissionais,

bem como a implantacdo de servigos de assessoria
a empresa para melhoria da comunicagdo com os
clientes, de forma a construir uma boa imagem da
empresa. Propde-se, nesta perspectiva, que a voz
da empresa passe a ser “a voz do teleoperador”, ja
que se concebe que € por meio dela que esse pro-
fissional pode cativar o cliente e atingir as metas
de produtividade propostas?.

Esta logica de trabalho pode ser notada na
producdo cientifica sobre este tema nos ultimos
anos. Estudiosos* do comportamento vocal destes
profissionais afirmam que fatores que dificultam a
comunicag@o devem ser eliminados ou atenuados,
devendo o fonoaudiologo propor programas de
treinamento vocal especificos as necessidades dos
teleoperadores, uma vez que, para os autores, qual-
quer alteracdo vocal ou desequilibrio na utilizagao
dos recursos de comunicagao podera comprometer
o desempenho profissional destes trabalhadores.

Também neste sentido, autores® apresentam
um programa de bem-estar vocal para trabalhadores
de teleatendimento, considerando a importancia do
uso da voz em servigos telefonicos, ndo so relativo
aos profissionais que ali trabalham, mas também na
qualidade e efetividade do atendimento prestado.
Eles desenvolveram atividades de voz em cinco
oficinas sobre saude vocal, técnicas de aquecimento
e desaquecimento, articulagdo e respiragao, sendo
observadas mudangas positivas na qualidade do
atendimento a populagdo, além da ampliagdo do
conhecimento dos trabalhadores em relacdo ao
uso correto da voz e manutencgao da satde vocal.

De forma geral, estas praticas tém marcado o
trabalho do fonoaudidlogo no teleatendimento, e
ainda que busquem prevenir o surgimento de doen-
cas relacionadas ao trabalho e o bem-estar vocal do
trabalhador, colaboram para a reproducéo da pratica
tradicional da Medicina do trabalho taylorizada,
ou seja, busca-se selecionar profissionais aptos ao
trabalho precarizado, bem como criar condigdes de
se evitar o surgimento de doengas ou disturbios que
possam culminar no afastamento do trabalhador, ou
na reduc@o de sua capacidade laboral. Em geral,
diante da impossibilidade de propor mudancas
organizacionais ou até mesmo do ambiente de tra-
balho, estas agdes sdo focadas no trabalhador, na
perspectiva de mudar comportamentos e habitos,
tornando-o sujeito tnico responsavel por seu pro-
cesso de adoecimento, bem como pela prevengdo
do mesmo.
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Além destas caracteristicas, acrescenta-se a
pratica deste profissional a construgdo de estraté-
gias que visem atender as necessidades comerciais
da empresa por meio da constru¢do de padrdes
comunicativos de seus trabalhadores condizentes
com os produtos a serem vendidos, de forma a
aumentar a produtividade, a satisfagdo do cliente
e reduzir o tempo de trabalho.

Alguns estudos tém apontado as contradi¢des
desta pratica, trazendo novos elementos que devem
ser considerados no trabalho do fonoaudidlogo, a
exemplo da precarizag@o do trabalho. Um destes
artigos?® demonstrou como a pressao das empresas
pelas metas de lucro exerce um estresse grande
cotidianamente nos trabalhadores, o que pode
muitas vezes ser sintomatizado. Segundo o autor, as
disfonias partem do modo como se utiliza a voz, e
esse comportamento inadequado esta moldado pela
forma como esta organizada a rotina de trabalho,
com poucas pausas, carga horaria alta, sob uma
pressdo tanto do modo como se desenvolvem as
atividades, como a pressdo dos baixos salérios e o
medo do desemprego.

Um outro estudo?” ao pesquisar o sentido das
disfonias para trabalhadoras de teleatendimento,
aponta para a relagio existente entre este disttrbio e
a organizagao do trabalho taylorizado, evidencian-
do as dificuldades das trabalhadoras em realizar
as atividades com a voz disfonica no exercicio
de sua funcdo laboral, bem como as estratégias
de resisténcia desenvolvidas neste ambiente.
Ademais, demonstra a negacdo e a puni¢ao deste
problema vocal no teleatendimento, as prescri¢oes
normativas de prevencao e a padronizagio da voz
do trabalhador, que deve adaptar sua voz as exi-
géncias de produtividade e crescimento de lucro,
transformando-se na voz da empresa.

Percebe-se que a disfonia relacionada ao tra-
balho ¢ determinada pelas condigdes de trabalho a
que estao submetidos os trabalhadores do teleaten-
dimento, sendo estas condigdes inseridas no marco
da Precariza¢ao Social do Trabalho, processo que
possui grande expressdo neste setor. A reprodugao
de praticas de saude taylorizadas por parte dos pro-
fissionais, o que inclui o fonoaudiélogo, ndo apenas
ndo contribui para a mudanca desta realidade, como
acentua o processo de precarizacao e adoecimento
ao qual estao submetidos estes trabalhadores. Desta
forma, torna-se imperativo que a andlise do papel
do fonoaudiélogo neste contexto deva considerar
novas abordagens teoricas, a exemplo da Sociolo-

gia do Trabalho, adotada neste artigo, de forma que
se possa reconhecer as contradi¢des das praticas, ao
passo em que sejam propostos Novos rumos para
a inser¢@o deste profissional no ambito da Satde
do Trabalhador.

Construindo novas praticas para o
fonoaudiélogo no ambito da Sauade
do Trabalhador

Apos ter sido discutida a ideia de que o fono-
audiologo, em geral, apresenta uma logica taylo-
rizada de trabalho em relagdo ao teleatendimento,
serdo apresentadas algumas possibilidades para a
superagdo deste paradigma.

Inicialmente, ao se constatar que ha hoje uma
busca deste profissional por ampliar sua inser¢ao
em empresas de teleatendimento, defende-se que,
de fato, ¢ necessario que os fonoaudidlogos se
aproximem dos trabalhadores deste setor. Entre-
tanto, esta aproximag¢do deva ocorrer nos marcos
da Vigilancia em Satude do Trabalhador (VISAT),
enquanto campo oposto ao modelo biomédico,
considerando-se as especificidades do processo
de trabalho, suas respectivas praticas gerenciais
¢ as relagdes que as disfonias apresentam com
o desenvolvimento tecnoldgico. Neste sentido,
devem ser utilizados mecanismos de investigacao,
analise e intervencdo sobre 0s processos, 0s am-
bientes, as organizagdes e as relagdes de trabalho,
buscando-se a promogdo da satde e a prevencao
de acidentes e de doengas relacionadas ao trabalho,
levando-se sempre em conta a dindmica realidade
do trabalho®.

Para tal, faz-se necessario que haja a incorpora-
¢do da tematica da VISAT no campo da Fonoaudio-
logia®, porém na perspectiva de superar o modelo
de vigilancia centrado em agravos, modernizando
as praticas para uma atuagdo sobre os determinantes
sociais no contexto do capitalismo atual®.

Este processo deve ocorrer prioritariamente
no ambito da Rede Nacional de Atencao a Satude
do Trabalhador (RENAST), ou seja, em servigos
que estejam articulados a Politica Nacional de
Satide do Trabalhador, no Sistema Unico de Satide
(SUS), uma vez que conflitos entre necessidades
de satude dos trabalhadores e metas de lucro das
empresas limitam uma transformacao positiva nas
praticas de saude dos profissionais no ambiente
da empresa. Assim, ainda que a RENAST carega
de investimentos politicos e financeiros para seu
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pleno funcionamento, deve ser compreendida
como espago estratégico para o efetivo cuidado
integral da satide dos trabalhadores e mudanca da
logica taylorizada de atencdo a satde, resgatando
as responsabilidades do estado brasileiro frente a
esta questao.

Além disso, em relagdo as praticas do fono-
audidlogo nas empresas, deve-se questionar se a
finalidade do trabalho ¢, de fato, a protecdo a satde
do trabalhador ou a garantia do lucro da empresa
mediante praticas que visem maior adaptacao do
trabalhador as condig¢des precarizadas de trabalho.
Trata-se, portanto, de uma necessaria reflexao
politico-ideolégica, e ndo apenas técnica. Tornar
esta questdo consciente pode elucidar novos cami-
nhos para a Fonoaudiologia, ampliando o escopo e
a abrangéncia de sua atuagdo.

Por fim, aponta-se o limite, sobretudo aca-
démico, da reducdo das questdes relacionadas a
voz do trabalhador de teleatendimento ao ambito
da Voz Profissional, devendo haver maior aproxi-
macao da Fonoaudiologia ao campo da Saude do
Trabalhador, na perspectiva da Saude Coletiva,
em constante didlogo com as contribui¢des teori-
cas da Sociologia do Trabalho. Dai a necessidade
de formacdo continua e maior engajamento dos
fonoaudi6logos nas politicas publicas, o que deve
ser objeto de investigagdo académica no ambito da
Fonoaudiologia.

Consideracodes finais

Este artigo buscou construir elementos que
problematizam a pratica do fonoaudidlogo em
servigos de teleatendimento, de modo a discutir
e propor novas abordagens que sustentem uma
reconfiguracao de seu papel, questionando a atua-
¢ao tradicional que tende a legitimar o processo de
precarizagdo do trabalho e a l6gica taylorizada de
atengdo a saude. Sugere-se que esta tematica seja
mais bem explorada nos campos da pesquisa ¢ da
formagdo, de modo que profissionais e pesquisa-
dores assumam suas responsabilidades no fortale-
cimento do papel do SUS no cuidado integral aos
trabalhadores e na superacdo da logica adoecedora
de organizagao e gestdo do trabalho.
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