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RESUMO 

Silva, RN. Efeitos do ruído na saúde de funcionários de um Call Center na cidade 

de Campinas-SP. [Dissertação de Mestrado]. Pontifícia Universidade Católica de 

São Paulo (PUC-SP). São Paulo, 2017. 

 

Introdução. Dentre os diversos segmentos profissionais podemos destacar os 
operadores de call center ou central de teleatendimento, cujo ambiente de 
trabalho pode apresentar um conjunto de riscos à saúde. A maioria das 
pesquisas enfatizam apenas os problemas de voz, entretanto, existem outras 
alterações à saúde relacionadas ao trabalho. O ruído, apesar de não estar em 
níveis não tão elevados, pode ocasionar uma série de efeitos auditivos e não 
auditivos.  Objetivo. Investigar as associações entre a exposição do ruído e os 
efeitos à saúde em operadores de um Call Center na cidade de Campinas-SP.  
Método. Estudo observacional e transversal de inquérito, realizado em 212 
operadores de teleatendimento de uma empresa na cidade de Campinas- SP. 
Os procedimentos incluíram a aplicação de dois instrumentos: questionário 
sobre incômodo ocasionado por ruído e os demais efeitos e Índice de Triagem 
de Distúrbio de Voz (ITDV). A análise estatística utilizou como desfecho 
principal a presença de queixa de voz. As associações entre o desfecho 
principal e as demais variáveis foi realizada por meio da aplicação de testes 
qui-quadrado e de um modelo de regressão logística múltipla. Resultados. A 

amostra foi constituída principalmente por mulheres (87,3%) e a média de 
idade foi 24,8 anos. Os resultados identificaram altas ocorrências de incômodo 
(77,35%), estresse (75,94%), dificuldade de comunicação (71,23%), falta de 
atenção (62,27%), irritabilidade (58,97%) e queixas vocais (45,3%). No total da 
amostra, mais de 54% relataram que o o ruído ambiental atrapalha a 
performance no trabalho. Na análise estatística dos quatro desfechos foi 
possível identificar associações estatisticamente significantes com um conjunto 
de variáveis independentes, principalmente aquelas relacionadas à presença 
de ruído no ambiente de trabalho. Conclusão. As condições ambientais e 
organizacionais e os efeitos à saúde não somente foram associados 
significativamente, mas, também, aumentam a chance de um operador de 
teleatendimento apresentar incômodo, estresse, dificuldade de comunicação e 
queixa de voz. 
 

Palavras-chave: saúde do trabalhador, ruído, efeitos adversos, voz. 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

Silva, RN. Noise effects among call center operators in the city of Campinas-
SP. [ Master’s Dissertation]. Pontifícia Universidade Católica de São Paulo 
(PUC-SP). São Paulo, 2017. 
 
Introduction. The work environment of the call center operator can present 
many health hazards. Search emphasizes only voice problems, however, there 
are other work-related health problems. Although the noise level is not very 
high, it can cause auditory and non-auditory effects 
Objective.To investigate the associations between noise exposure and health 
effects on operators of a Call Center in the city of Campinas-SP. 
Method. Observational and cross-sectional study carried out on212 
telemarketing operators of a company in the city of Campinas, SP. The 
procedures included the application of two instruments: questionnaire on noise 
annoyance and other effects and Voice Disorder Screening Index (VDSI). The 
statistical analysis used as main outcome four variables: noise annoyance, 
stress, communication difficulties and voice complaint. The associations 
between the main outcome and the other variables were performed through the 
use of chi-square tests and a multiple logistic regress on model. 
Results. The sample consisted mainly of women (87.3%) and the mean age 
was 24.8 years. The results identified high occurrences of annoyance (77.35%), 
stress (75.94%), communication difficulties (71.23%), lack of attention 
(62.27%), irritability (58.97%) and vocal complaints (45.3%). In the total sample, 
more than 54% reported that environmental noise harms performance at work. 
In the statistical analysis of the four outcomes it was possible to identify 
statistically significant associations with a set of independent variables, 
especially those related to the presence of noise in the work environment. 
Conclusion. Environmental and organizational conditions and health effects 
were not only significantly associated, but also increased the chance of a 
telemarketing operator reporting noise annoyance, stress, communication 
difficulties and voice complaints. 
 
Key-words: occupation al health, noise, adverse effects, voice. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

SUMÁRIO 

 

1.   Introdução e Justificativa ............................................................................ 14 

1.1. Fundamentação Teórica ..................................................................... 16 

1.1.1 Estudo sobre ruído e efeitos gerais à saúde................................. 16 

1.1.2. Estudo com operadores de Call Center .......................................... 19 

2. Objetivo ..................................................................................................... 23 

3. Método ...................................................................................................... 24 

3.1. Tipo de estudo e aspectos éticos ........................................................ 24 

3.2. Caracterizações do local e composição da amostra .............................. 24 

3.2. Procedimentos .................................................................................... 25 

3.4. Análise dos dados.................................................................................. 26 

4. Resultados ................................................................................................ 28 

4.1. Parte I: Análise descritiva ...................................................................... 28 

4.2. Parte II: Resultados das análises estatísticas ........................................ 34 

4.2.1. Desfecho 1: O ruído do ambiente te incomoda? ............................. 34 

4.2.2. Desfecho 2: O ruído do ambiente te deixa estressado? .................. 42 

4.2.3. Desfecho 3: O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os 
outros? ...................................................................................................... 49 

4.2.4. Desfecho 4: Você tem queixa de voz? ............................................ 58 

4.2.5. Análise de consistência interna do questionário de incômodo ........ 63 

3. Discussão .................................................................................................. 64 

5.1. Discussão dos resultados descritivos .................................................... 64 

5.2. Discussão dos resultados estatísticos ................................................... 67 

6.    Conclusão ................................................................................................. 71 

7.    Referências bibliográficas ......................................................................... 72 

Anexos ............................................................................................................. 78 

 

 

 

 



14 
 

1. Introdução e Justificativa 

 

A World Health Organization (WHO), em 2011, classificou a poluição 

sonora como a segunda principal causa de poluição no mundo, perdendo 

apenas para a poluição do ar. O aumento da poluição sonora é insustentável, 

pois afeta diretamente a saúde causando não somente diminuição da audição, 

mas também: incômodo, estresse, irritabilidade, dificuldades de atenção e 

concentração, aumento da pressão sanguínea, aceleração da pulsação, efeitos 

psicológicos, interferência na comunicação, alterações comportamentais e do 

sono. Tais fenômenos fisiológicos aparecem sob forma de alterações de 

comportamento, a saber: nervosismo, fadiga mental, frustração, prejuízos no 

desempenho do trabalho, aumento do absenteísmo e conflitos sociais entre 

trabalhadores expostos a ruído (WHO, 2001, 2002 e 2011; Ising e Kruppa, 

2005; Samelli e Fiorini, 2011). 

 

 O ruído pode ser definido como um som indesejável e perturbador. Em 

muitos locais de trabalho, é considerado como um risco primário que ameaça a 

saúde humana. O ruído pode ocasionar sérios problemas relacionados à 

audição, mas, também, outros efeitos na saúde, tais como: alterações na 

atenção, ansiedade, distúrbio do sono e depressão, dentre outros. As reações 

adversas podem variar de pessoa para pessoa e também causar diferentes 

tipos de atitudes. No entanto, o efeito mais conhecido é a perda auditiva 

induzida por ruído (PAIR), comumente estudada devido ao seu carácter 

irreversível. Acredita-se que aproximadamente 16% dos casos de adultos com 

perdas auditivas podem estar relacionados à exposição ao ruído no local de 

trabalho (Nelson et al. 2005).  

 

 O ruído é um risco comum em quase todas as profissões e locais de 

trabalho. Entretanto, normalmente está presente em níveis mais elevados em 

alguns setores específicos, tais como mineração, metalurgia, têxtil, agricultura 

e transporte. Certos segmentos como músicos, trabalhadores que atuam no 

controle do trânsito das cidades, militares, dentre outros, são também 



15 
 

considerados grupos de alto risco, no que diz respeito à exposição ao ruído. 

(Mrena et al., 2007). 

 

 De acordo com Souza et al (2015), a associação entre exposição ao 

ruído e os efeitos auditivos está bem documentado na literatura biomédica, 

porém o mesmo não acontece com relação aos efeitos extra-auditivos. Tem 

sido demonstrado que os níveis de exposição a ruído que podem causar 

efeitos não auditivos podem não ser os mesmos dos efeitos auditivos. A 

presença frequente de ruído nos mais diversos ambientes de trabalho indica a 

necessidade de estudos que investiguem os efeitos não-auditivos nas 

exposições inferiores a 85 dB (A).  

 

 Um grupo de profissionais que vem crescendo numericamente cada 

vez mais, e que estão constantemente expostos a ruído, ainda que nem 

sempre em níveis tão elevados, são os operadores de telemarketing.No Brasil, 

o setor de telemarketing emprega 1,4 milhão de funcionários. A maioria é 

composta de mulheres jovens, no seu primeiro emprego e com ensino médio 

completo cursado em escola pública. A estimativa do Sindicato Paulista das 

Empresas de Telemarketing, Marketing Direto e Conexo (Sintelmark) é que o 

número de empregados mantenha o crescimento anual de 11%, índice 

parecido ao verificado nos últimos 12 anos (Cavallini, 2012). 

 

A maioria dos empregados que exercem a função de operadores de 

telemarketing no Brasil são jovens, dispostos a ter uma oportunidade de 

trabalhar e continuar seus estudos. Entretanto, como em qualquer profissão, 

estão sujeitos a riscos inerentes às suas atividades. O uso de um distribuidor 

de chamadas, com um computador e headset monoauricular (fone), pode 

representar uma importante exposição ao risco e ocasionar um quadro de 

sintomatologia, rica e variada, onde se sobressaem fadiga nervosa e mental, 

além de alterações na voz, no humor, no sono, digestivas, cardiovasculares, 

menstruais e cefaléia (Monetti e Ferreira, 1984; Gerges, 2000; Vilela e 

Assunção 2004). 
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Dentre os diversos segmentos profissionais podemos destacar os 

operadores de call center ou central de teleatendimento, cujo ambiente de 

trabalho também pode apresentar um conjunto de riscos à saúde dos mesmos. 

A maioria das pesquisas enfatizam apenas os problemas de voz, entretanto, 

certamente existem outras alterações relacionadas ao trabalho. O próprio 

ruído, apesar de normalmente estar em níveis não tão elevados, pode 

ocasionar uma série de efeitos como o estresse, cansaço, dificuldades de 

comunicação e também queixas de voz. Contudo, ainda são escassos estudos 

com operadores de teleatendimento que abordem os efeitos não auditivos 

decorrentes da exposição a ruído, ainda que em níveis não elevados. Assim, 

faz-se necessário apresentar uma fundamentação teórica sobre os efeitos do 

ruído à saúde e as recentes pesquisas realizadas com operadores de 

teleatendimento. 

1.1.  Fundamentação Teórica 

1.1.1 Estudo sobre ruído e efeitos gerais à saúde 

Evans et al. (2001) avaliaram o estresse em crianças expostas a ruído 

que viviam em pequenas cidades ou vilas na Áustria. Nas áreas mais ruidosas 

(ruído maior que 50 dB(A)), as crianças tiveram aumento de pressão arterial, 

aumento de cortisol na urina e maior tendência ao estresse. 

 

Nunes et al (2011) verificaram a ocorrência de sintomas auditivos e não 

auditivos em trabalhadores expostos a ruído ocupacional. Os procedimentos 

utilizados incluíram um questionário desenvolvido pelas pesquisadoras e os 

resultados dos exames audiométricos admissionais.  Os resultados mostraram 

que os sintomas auditivos mais relatados foram o zumbido (27,27%) e 

desconforto para som intenso (18,18%). Dentre os sintomas não auditivos, a 

ansiedade foi o de maior ocorrência (30,30%). As análises indicaram que 

quanto maior o tempo de exposição ao ruído, maior a ocorrência dos sintomas. 

 

Sousa et al. (2009) realizaram uma investigação das queixas de saúde 

auditiva e o incômodo decorrentes do ruído ocupacional em militares de uma 
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corporação de bombeiros da cidade de Santo André –SP. Por meio de 

questionário foi avaliada a auto percepção da condição auditiva e as demais 

queixas relacionadas a exposição ao ruído no local de trabalho. Os resultados 

indicaram que as queixas mais frequentes foram o incômodo (26,6%), seguido 

de intolerância e irritabilidade (20,8%); dor de cabeça (14,5%); diminuição da 

audição (14,0%); alteração do sono (13,5%); zumbido (10,1%) e tontura (1,5%). 

As principais interferências do ruído nas atividades laborativas foram: 

dificuldade de concentração (43,4%) e na comunicação (16,9%). 

 

Juang et al. (2010) realizaram um estudo sobre os efeitos da poluição 

sonora ambiental em profissionais de saúde de um hospital da cidade de 

Taiwan na China. Nas avaliações ambientais, os autores identificaram níveis de 

ruído entre 52,6 dB(A) e 64,2 dB(A), ou seja, acima do preconizado para 

ambientes hospitalares pela Organização Mundial de Saúde (WHO, 2011) que 

é de 40 dB(A). Os profissionais que fizeram parte da amostra mencionaram 

“conversas dos pacientes com seus familiares” como a principal fonte de ruído 

interno (51,9%). Em relação às principais fontes de ruído fora das alas de 

enfermarias, os profissionais citaram: conversa do pessoal de enfermagem 

(58,3%); o rolar das rodas dos carrinhos (58%); conversas dos visitantes ou 

membros das famílias dos pacientes (70%) e crianças brincando (83%).Os 

autores concluíram que a poluição sonora, direta ou indireta, afeta de forma 

simultânea a percepção subjetiva do ruído, a emoção, a fisiologia e o 

desempenho no trabalho dos profissionais da saúde. 

 

Lekaviciute e Argalasova-Sobotova (2013) realizaram uma revisão 

sistemática de literatura sobre o incômodo do ruído na população da Europa 

Oriental, Europa do Sudeste e Central. A busca em diferentes bases de dados 

identificou 29 trabalhos, sendo 24 relacionados ao incômodo provocado pelo 

ruído de tráfego rodoviário e cinco relacionados a outras fontes de ruído. Em 

nove trabalhos, o incômodo é o efeito adverso mais importante do ruído; 

independentemente dos níveis sonoros. Pessoas incomodadas com o ruído 

podem experimentar uma variedade de respostas negativas como raiva, 

decepção, insatisfação, depressão, ansiedade, distração, agitação e exaustão. 

Os autores ressaltaram que esforço tem sido feito pela Comissão Internacional 
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sobre Efeitos Biológicos de Ruído (ICBEN) e da Organização Internacional de 

Normalização para padronizar instrumentos que possam mensurar o grau de 

incômodo. Observaram ainda que o incômodo provocado pelo ruído pode ser 

modificado pelas atitudes em relação às fontes  sonoras e, também, por 

características pessoais, tais como a sensibilidade ao ruído.  

 

Zanin e Bun (2014) avaliaram o incômodo provocado pelo ruído 

ferroviário na cidade de Curitiba-PR. Além do mapeamento sonoro, também 

aplicaram um questionário nos moradores do entorno da ferrovia. Quando 

perguntados se o ruído no bairro os incomodava, 84% responderam 

positivamente. A grande maioria dos moradores (98%) também acreditava que 

o ruído do ambiente era prejudicial para a saúde e relataram que o barulho era 

irritante (92%). O período citado como de maior incômodo foi o noturno (88%) e 

as principais queixas foram: falta de concentração (86%), insônia (73%) e dor 

de cabeça (59%). 

 

Bruno et al. (2013) investigaram o nível de incômodo e uma possível 

associação entre o ruído e os efeitos na saúde de motoristas de ônibus 

urbanos na cidade de Curitiba – PR. Para medir a sensação de motoristas em 

relação ao incômodo e efeitos sobre a saúde, foi aplicado um questionário 

desenvolvido pelos próprios autores. Além disso, também foram realizadas 

dosimetrias de ruído nos motoristas que conduziam quatros diferentes modelos 

de ônibus. A amostra foi composta por 200 motoristas, classificados em três 

grupos, segundo queixa de incômodo a ruído, a saber: não irritados (grupo NA, 

n= 104, 52%), pouco irritado (grupo LA, n= 39, 19,5%) e altamente irritado 

(grupo HA, n= 57, 28,5%).Em relação à ocorrência de zumbido, baixo nível de 

audição, dor de cabeça e irritação após o turno de trabalho; o grupo HA foi o 

que apresentou resultados mais elevados, quando comparado aos grupos LA e 

NA. Tanto para a referência de incômodo produzido pelo motor do ônibus, 

quanto para o aborrecimento relacionado ao ruído de tráfego e presença de 

muitos passageiros, o grupo HA também foi o que apresentou pior resultado, 

com diferenças estatisticamente significantes com relação aos outros grupos. 

Em geral, os resultados evidenciaram que a sensação de incômodo foi mais 

evidente em motoristas mais jovens do que nos mais velhos e com maior 
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tempo de atuação. O grupo com maior sensação de desconforto pareceu ser 

aquele com mais problemas de saúde decorrentes da exposição ao ruído.  

 

De acordo com Wiwantikit (2014), é consenso científico que o incômodo 

relacionado ao ruído seja um problema importante para o motorista do ônibus. 

No entanto, existem outras condições como doenças de base, problemas 

psicológicos, contexto socioeconômico e do ambiente de trabalho; que também 

devem ser consideradas. Não há dúvida de que o ruído deve ser considerado 

como um fator importante de degradação à saúde, mas, ele não é o único 

problema. Desta forma, o autor enfatiza a importância da adoção de medidas 

de proteção coletiva que possam minimizar os efeitos adversos provenientes 

dos riscos ambientais e organizacionais.   

 

Basner et al. (2014) realizaram uma revisão sobre os efeitos auditivos e 

não auditivos da exposição ao ruído. Inicialmente, os autores ressaltaram que a 

perda auditiva induzida por ruído (PAIR) não deve ser entendida apenas como 

uma doença decorrente do ambiente laboral, pois também pode ser resultado 

da exposição a sons em momentos de lazer como, por exemplo, no uso de 

estéreos pessoais. Ainda, segundo os autores, os efeitos não estão restritos ao 

sistema auditivo. A exposição ao ruído pode gerar irritação, perturbar o sono, 

causar sonolência diurna, aumentar a ocorrência de hipertensão e doenças 

cardiovasculares; além de interferir na cognição de crianças em idade escolar. 

 

Magari et al. (2014) estudaram o incômodo do ruído das turbinas em 

uma população de Nova York. Cinquenta casas foram visitadas e 62 indivíduos 

entrevistados. Do total, 34% da amostra do estudo tinham uma visão negativa 

em relação às turbinas eólicas; além de algum grau de incômodo em relação à 

baixa frequência do som. Os distúrbios do sono foram relatados por 26% dos 

indivíduos. 

 

1.1.2. Estudo com operadores de Call Center 
 

Conforme citado anteriormente, a grande maioria das pesquisas com 
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operadores de telemarketing abordam os problemas e as queixas de voz, em 

detrimento de outros efeitos. Serão apresentados alguns estudos que se 

referem a problemas de saúde identificados na categoria de operadores de 

telemarketing. 

Marques e Russo (2000), em pesquisa realizada com operadores de 

telemarketing, identificaram que a população era composta por jovens, com 

uma média de idade de 25 anos e predominantemente do sexo feminino 

(74,4%). O tempo de trabalho na função também foi considerado pequeno, pois 

mais da metade dos sujeitos avaliados (51,3%) trabalhavam por um período de 

até 2 anos. As queixas auditivas mais citadas foram a coceira (42,5%), seguida 

de zumbido (25,6%) e sensação de perda auditiva (6,3%). Com relação às 

queixas não auditivas, a de maior ocorrência foi a dor de cabeça (38,8%). Tal 

queixa não auditiva também foi a mais citada (34%) em outro estudo realizado 

com telefonistas. Os autores de ambos os estudos ressaltaram que a dor de 

cabeça pode estar associada ao alto nível de estresse vivido diariamente por 

estes profissionais (Monetti e Ferreira, 1994). 

Ferreira et al (2008) analisaram as condições de produção vocal em 

operadores de teleatendimento e tentaram correlacionar ao fato deles estarem 

ou não satisfeitos com a própria voz. A amostra foi composta por 100 

operadores, atuantes em empresas de diferentes segmentos, os quais 

responderam a um questionário que levantou dados pessoais, saúde geral, 

hábitos e sintomas vocais. No total, 80% dos entrevistados estavam satisfeitos 

com a sua voz. Quanto aos hábitos, os mais relatados foram: falar muito (69%), 

comer chocolate (65%), tomar café (60%). As principais queixas de voz foram: 

garganta seca (53%), pigarro (33%) e cansaço ao falar (31%). Quando 

perguntados sobre possíveis causas desses sintomas, as respostas foram: uso 

intenso da voz (51%), presença do ar condicionado (57%), ambiente frio/quente 

demais (40%). Na comparação entre os grupos de operadores satisfeitos e 

insatisfeitos com a voz foram encontradas diferenças estatisticamente 

significantes nas variáveis: presença de distúrbios de vias aéreas como rinite 

(p=0,009) e sinusite (p=0,014); o hábito de falar muito (p=0,024); sintomas 

como cansaço ao falar (p=0,010), ardor na garganta (p=0,044), falhas na voz 



21 
 

(p=0,002); relacionamento ruim (p=0,041) e estresse no trabalho (p=0,001). Os 

autores concluíram que tanto os fatores decorrentes de alterações relacionadas 

à saúde física dos operadores, quanto os fatores organizacionais da empresa 

mostraram-se responsáveis por justificar a presença de sintomas vocais e, 

consequentemente, a insatisfação com a própria voz no contexto do trabalho.  

 

Christmann et al (2010) realizaram uma pesquisa com o objetivo de 

investigar associação entre sintomas vocais, queixa vocal, condições de 

trabalho e auto avaliação da voz em operadores de teleatendimento. 

Participaram do estudo 72 operadores, de ambos os gêneros, atuantes em 

uma central de atendimento em emergência. Os mesmos responderam a um 

questionário que levantou dados pessoais, queixa vocal, sintomas vocais e 

condições de trabalho. A análise dos dados foi realizada por meio do Teste Qui 

quadrado, Teste exato de Fisher e do Teste Mann-Whitney. Os autores 

encontraram associação entre o grupo de operadores com queixa de distúrbio 

da voz tanto para os aspectos relacionados às condições de trabalho como, por 

exemplo, empresa ruidosa; quanto para os relacionados à condição de voz, 

como as mudanças vocais que geraram faltas ao trabalho. Ainda foram 

identificadas diferenças entre as médias de sintomas vocais e as seguintes 

variáveis: ritmo de trabalho estressante, empresa ruidosa, barulho proveniente 

de outras salas, eco na sala, uso do rádio, mudança na voz e faltas ao 

trabalho. Os autores concluíram que existe associação entre a presença de 

queixa vocal, o número de sintomas vocais e as condições de trabalho 

autorreferidas pelos operadores de teleatendimento.  

 

Em muitas empresas, o telemarketing tem se tornando a principal 

ferramenta de vendas e atendimento ao consumidor, sendo o operador o 

profissional responsável pelo elo de comunicação entre a empresa e o cliente . 

Tal profissional utiliza primordialmente a voz em sua atividade durante um 

período contínuo de seis horas diárias, com um intervalo de, em média, 15 

minutos. Rechenberg et al. (2011) realizaram uma pesquisa como objetivo de 

estimar a prevalência de sintomas vocais, os fatores de risco ocupacionais 

associados e o impacto na atividade profissional do operador de 

teleatendimento. O estudo transversal foi realizado com uma amostra de 124 
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operadores e 109 funcionários da área administrativa (grupo controle), 

selecionados a partir de amostra aleatória estratificada por gênero. Os 

participantes responderam a um questionário auto aplicável e anônimo, 

envolvendo questões referentes à presença de sintomas vocais, potenciais 

fatores de risco para voz e impacto dos sintomas vocais na atividade 

profissional. A prevalência de sintomas vocais encontrada foi de 33% em 

operadores e 21% no grupo controle, indicando uma associação entre sintomas 

vocais e a atividade de profissional. Quando ajustado para fatores de 

confundimento, essa associação permaneceu no sentido do risco. Em 

operadores com sintoma vocal, a sensação de ar seco, o ruído ambiental e a 

ausência de repouso vocal se mostraram mais frequentes. Quase 70% dos 

operadores com sintomas vocais referiram que estes interferem na sua 

atividade profissional. A taxa de absenteísmo pelos sintomas vocais no grupo 

foi de 29%. Os autores concluíram que os sintomas vocais são mais frequentes 

em operadores, quando comparados com seus pares controles, e afetam de 

modo significativo o desempenho profissional. 

 

Santos et al. (2016) investigaram a associação entre os sintomas vocais, 

a queixa vocal e as condições de trabalho e da voz autorreferidas em 72 

teleoperadores, atuantes em uma central de atendimento em emergência. 

Como procedimento, foi utilizado um questionário com dados pessoais, queixa 

vocal, sintomas vocais e condições de trabalho. Do total da amostra, 26,4% 

relataram ruído no local de trabalho. A fonte mais citada foi o ruído no interior 

da própria sala de trabalho (76,4%), seguida do ar condicionado (27,8%). A 

ocorrência de queixa distúrbio de voz foi de 41,1% (n= 31) e os sintomas mais 

citados foram rouquidão, tosse seca e garganta seca (todos com 38,9%).  Os 

resultados estatísticos indicaram que houve associação entre o grupo de 

teleoperadores com queixa de voz e as seguintes variáveis: ruído no local de 

trabalho, mudança na voz e faltas ao trabalho. 

 

A fundamentação teórica apresentada evidencia a importância de novas 

investigações que esclareçam as associações entre os efeitos na saúde e as 

condições de trabalho, como também que possam direcionar estratégias para a 

proteção à saúde de operadores de teleatendimento. 
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2. Objetivo  

 Investigar as associações entre a exposição do ruído e os efeitos à 

saúde em operadores de um Call Center na cidade de Campinas-SP. 
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3. Método  

 

3.1. Tipo de estudo e aspectos éticos 

 

A presente pesquisa foi um estudo observacional e transversal de 

inquérito. O projeto foi submetido ao Comitê de Ética em Pesquisa da 

Universidade – CEP e foi aprovado sob o nº.58200316.5.00005482. A pesquisa 

foi realizada com funcionários de um Call Center que aceitaram participar da 

pesquisa e assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). 

 

3.2. Caracterizações do local e composição da amostra 

 

A amostra foi composta por 212 operadores de um Call Center que 

prestam serviço de televendas, na cidade de Campinas- SP. Vale ressaltar que 

não houve diferenciação de gênero e idade para esse estudo. A empresa inicia 

as atividades às 8h e encerra às 20h. Os operadores trabalham seis horas por 

dia e, durante a jornada, tem 40 minutos de pausas; distribuídas em 10, 20 e 

10 minutos. Os funcionários ficam sentados em mesas, separadas por 

divisórias e cada operador tem um computador, telefone e um head set 

(fone).Todos os operadores de telemarketing foram convidados a participar da 

pesquisa e somente não responderam aqueles que estavam em período de 

férias ou de licença médica durante o período de coleta de dados. 

 

Com o objetivo de caracterizar a exposição ao ruído, a pesquisadora e a 

equipe de segurança do trabalho realizaram dosimetrias de ruído no ambiente 

do Call Center. Foram realizadas duas medidas em dois pontos distintos, em 

um período de duas horas. Para tanto, foram utilizados dois dosímetros do tipo 

2, modelo Wed007, marca 01dB, devidamente calibrados antes da medição. 

Os dosímetros foram posicionados nas extremidades do local de trabalho. O 

aparelho mede a dose individual do nível de pressão sonora em função do 

tempo, sendo configurado segundo os seguintes parâmetros:  

 Limite (dB): 85 
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  Taxa de troca (dB): 5  

 Limite superior (dB): 125  

 Nível do critério (dB): 85  

 Resposta Lenta 

  Ponderação RMS      

As medições foram realizadas minuto a minuto para obtenção dos 

seguintes níveis: 

 LAvq: nível de pressão sonora médio ponderando em “A” 

 L10: nível sonoro que foi excedido em 10% do tempo de medição. 

 L50: nível sonoro que foi excedido em 50% do tempo de medição 

 L90: nível sonoro que foi excedido em 90%do tempo de medição 

 

Os locais para colocação dos dosímetros foram escolhidos 

aleatoriamente e as medidas realizadas no período matutino. No entanto, o 

software do equipamento permite fazer a estimativa para seis horas de 

exposição (jornada diária do operador).  

 

Os dados das duas medições indicaram Lavg de 55,2 e 69 dB(A), 

L10 de 70,5 e 69,8 dB(A), L50 de 68,3 e 67,5 dB(A) e L90 de 65,8 e 65,1 

dB(A).   

  

Segundo a NR-17do Ministério do Trabalho e Emprego, a exposição ao 

ruído em operadores de teleatendimento (usuários de fones de ouvido) deve 

estar de acordo com o disposto na NBR 10152 (ABNT, 1987), ou seja, nível de 

pressão sonora de até 65 dB(A) e a curva de avaliação de ruído (NC) não 

superior a 60 dB. Desta forma, os valores medidos nas dosimetrias indicam 

exposições ao ruído em níveis um pouco superiores aos recomendados na 

Norma. 

 

3.2. Procedimentos 

 

Os procedimentos incluíram a aplicação de dois questionários. O 

primeiro investigou a percepção do ruído e os efeitos na saúde e foi adaptado 
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por Ferreira, em 2013, baseado no instrumento proposto por Juang et al. 

(2010). Originalmente e na adaptação, o instrumento foi destinado a 

funcionários e usuários de hospitais e, desta forma, foi modificado para atender 

aos objetivos dessa pesquisa. Assim, um estudo piloto com cinco operadores 

foi conduzido para os ajustes finais do instrumento.  

 

O instrumento final foi composto por sete seções, a saber: fontes de 

ruído, percepção subjetiva do ruído, efeitos do ruído em emoção e na fisiologia, 

experiência com o ruído dentro e fora do ambiente de trabalho e impacto do 

ruído do ambiente na performance. Todas as seções apresentaram alternativas 

na escala Likert, de acordo com a classificação: “nada”, “muito pouco”, “mais 

ou menos”, “bastante” e “extremamente”.  

 

O segundo instrumento utilizado foi um questionário adaptado por 

Ghirardi (2012) para avaliação de queixa de voz (Índice de Triagem de 

Distúrbio de voz – ITDV).O instrumento questiona a frequência de 12 sintomas 

que podem sugerir um problema de voz e tem as seguintes alternativas de 

resposta: “nunca”, “raramente”, “as vezes” e “sempre”. A presença de pelo 

menos uma das duas últimas alternativas (“as vezes” e “sempre”) implica em 

um ponto para cada um dos 12 sintomas. Assim, o escore pode variar de 0 a 

12. A variável “Escore IDTV” foi categorizada da seguinte maneira: escore 0-5 

(Não= não tem queixa de voz), escore 6-12 (Sim= tem queixa de voz). A partir 

dessa categorização foi criada a variável “Você tem queixa de voz?”. 

3.4. Análise dos dados  

 

Todos os dados coletados foram inicialmente, digitados em planilha de 

Excel, para posterior transformação em banco de dados adequados para 

serem analisados. Os resultados dos questionários foram analisados segundo 

a distribuição de frequência simples. Para as análises de associação foram 

utilizados quatro desfechos a serem cruzados com todas as demais variáveis, a 

saber: 

 Desfecho 1: O barulho do ambiente te incomoda?  

 Desfecho 2: O barulho do ambiente te deixa estressado?  
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 Desfecho 3: O barulho dificulta a comunicação? 

 Desfecho 4: Você tem queixa de voz? 

 

A análise estatística dos dados foi realizada por meio dos seguintes testes: 

 Teste qui-quadrado de independência (Bussab e Morettin, 2013). Todas 

as variáveis com mais de duas categorias foram dicotomizadas como 

consta na Tabela 1. Para a aplicação do teste de associação, a 

categoria “Não sabe” foi eliminada das questões em que constava. 

 Teste não paramétrico (Conover, 1999) de igualdade de medianas (para 

variável Escore ITDV). 

 

Com o objetivo de ajustar um modelo de regressão logística, o nível de 

significância adotado em cada teste foi igual a 10%. 

 

Tabela 1. Categorias das variáveis dicotomizadas. 

Categoria existente Nova categoria 

Nunca/Raramente Não 

Às vezes/Repetidamente/Sempre Sim 

Ausente/Leve Pouco 

Moderado/intenso 
 

Muito 

Nada/Muito pouco Pouco 

Mais ou menos/Bastante/Extremamente Muito 

Ruim/Regular Alterada 

Boa/Muito boa/Excelente Normal 

Ouve como antes Normal 

Ouve menos Alterada 

 
 

Finalmente, também foi realizada a análise da consistência interna 

(confiabilidade) do questionário de percepção de ruído e efeitos à saúde, por 

meio da estatística Alpha de Cronbach. A estatística foi calculada por seção e 

para o questionário em sua totalidade. Quanto mais perto do 1 estiver o Alpha, 

maior será a confiabilidade do questionário. 
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4. Resultados  
 

 O capítulo dos resultados será apresentado em duas partes: análise 

descritiva de toda a amostra e análises estatísticas dos quatro desfechos e da 

consistência interna do questionário de incômodo. 

 

4.1. Parte I: Análise descritiva 

Participaram da pesquisa 212 operadores de call-center de 18 a 54 anos 

de idade, sendo 27 (12,74%) homens e 185 (87,26%) mulheres. A mediana da 

idade foi de 23, a média de 24,8 e o desvio-padrão de 6,75 anos. O tempo de 

trabalho na empresa foi de 1 a 84 meses, com mediana de 7, média de 13 e 

desvio-padrão de 15 meses.Vale ressaltar que a variabilidade do tempo de 

trabalho é muito grande (desvio padrão da mesma ordem de grandeza da 

média). Além disto, o valor da média é quase o dobro do valor da mediana, 

caracterizando uma distribuição assimétrica. Nestas condições, a mediana é a 

medida de tendência central que melhor representa o Tempo de Trabalho na 

Empresa. Quanto ao turno de trabalho, 81(38,21%) trabalhavam no turno da 

manhã, 118 (55,66%) no vespertino e 13 (6,13%). 

 

O questionário sobre o incômodo relacionado ao ruído no local de 

trabalho avaliou tanto a percepção dos sujeitos, quanto as possíveis queixas de 

saúde e alterações na performance no trabalho. Com relação à frequência da 

presença de ruído no ambiente de trabalho, 102 (48,1%) operadores 

responderam “repetidamente ou sempre”; 98 (46,2%) “às vezes” e apenas 5 

(5,7%) “nunca ou raramente”. A maioria classificou o ruído como moderado ou 

intenso (n= 192, 90,5%) e os demais como leve ou “não sabe” (9,5%). No total, 

128 (60,4%) acham que contribuem para o ruído existente, 53 (25%) não 

acham e 31 (14,62%) não sabem. Os períodos citados como mais ruidoso 

foram os da manhã e tarde (n= 149 – 70,29%), seguido da noite ou opção “não 

sabe” (n= 63 – 29,71%). A principal fonte de barulho dentro da operação citada 

foi a conversa durante o atendimento aos clientes (n=202 -  95,75%). Os 

demais (n= 10 – 4,25%) mencionaram o head set quebrado ou as opções “não 

tem” e “não sabe”.  
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A Tabela 2 indica a distribuição das fontes de ruído fora da operação do 
call-center. 
 
 
Tabela 2. Distribuição de frequências da variável Quais as principais fontes de 

barulho de fora da operação? (porcentagens calculadas por coluna para cada 
fonte de ruído). 

Fonte n % 

Conversas/pessoas/pessoas gritando/funcionários /  
quantidade de pessoas/ruído no corredores 

79 37,26 

Refeitório 26 12,26 
Barulhos de carros/rodovia 9 4,25 
Fonte de água/eletricidade/aparelhos elétricos 3 1,42 
Obras/gerador/máquinas trabalhando/ 
reforma, manutenção, infraestrutura 

31 14,62 

O barulho de fora não interfere na operação 4 1,89 
Nenhum 45 21,23 
Não sei 15 7,08 

Total 212 100,00 
 

Quanto à percepção subjetiva do ruído ambiente, a Tabela3 mostra que 

75,94%, 62,27% e 77,35% dos entrevistados escolheram entre as categorias 

de resposta Mais ou menos, Bastante e Extremamente para as variáveis O 

barulho do ambiente te deixa estressado?, O barulho do ambiente te causa 

falta de atenção? e O ruído do ambiente te incomoda?, respectivamente. 

 

Tabela 3. Distribuição dos resultados (em %) para as variáveis relativas à 

percepção subjetiva do ruído do ambiente pelos operadores (n= 212) 

 Percepção subjetiva do ruído do 
ambiente 

Nada (%) 
Muito 

pouco (%) 
Mais ou 

Menos (%) 
Bastante 

(%) 
Extremamente 

(%) 

O ruído do ambiente te deixa 
estressado? 

8,02 16,04 41,51 23,11 11,32 

O ruído do ambiente te causa falta de 
atenção? 

8,49 29,25 31,60 26,42 4,25 

O ruído do ambiente te incomoda? 5,19 17,45 34,43 34,43 8,49 

O ruído do ambiente te causa tontura? 62,26 16,04 14,15 6,60 0,94 

 
 

Pela Tabela 4,observa-se que mais de 50% dos entrevistados 

escolheram as categorias de resposta Mais ou menos, Bastante e 

Extremamente para as variáveis O barulho do ambiente dificulta a 

comunicação com os outros?, O barulho do ambiente te causa mau humor? e 

O barulho do ambiente te irrita?. 
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Tabela 4. Distribuição dos resultados (em %) para as variáveis relativas aos 
efeitos psicológicos do ruído do ambiente, pelos operadores (n= 212) 

Efeitos do ruído na emoção  
Nada 
(%) 

Muito 
pouco (%) 

Mais ou 
Menos (%) 

Bastante 
(%) 

Extremamente 
(%) 

O ruído do ambiente dificulta a 
comunicação com os outros? 

10,38 18,40 33,02 32,55 5,66 

O ruído do ambiente provoca 
formigamento na cabeça? 

66,51 11,32 14,62 6,60 0,94 

O ruído do ambiente te causa mau 
humor? 

22,17 27,36 21,70 20,75 8,02 

O ruído do ambiente te irrita? 13,21 27,83 24,53 26,89 7,55 

O ruído do ambiente aumenta sua 
pressão? 

67,45 10,85 15,57 4,72 1,42 

 

A análise da Tabela5 mostra que mais de 70% dos entrevistados 

escolheram as categorias de resposta Nada ou Muito pouco para as variáveis 

O barulho do ambiente acelera seu coração?, O barulho do ambiente te causa 

zumbido? e O barulho do ambiente te causa falta de apetite?. Já, mais de 55% 

dos entrevistados escolheram as categorias de resposta Mais ou menos, 

Bastante ou Extremamente para as variáveis O barulho do ambiente te causa 

dor de cabeça? e O barulho do ambiente te deixa mais cansado?. 

 

Tabela 5. Distribuição dos resultados (em %) para as variáveis relativas aos 
efeitos fisiológicos do ruído do ambiente, pelos operadores (n= 212) 

Efeitos do ruído na fisiologia 
Nada 
(%) 

Muito 
pouco (%) 

Mais ou 
Menos (%) 

Bastante 
(%) 

Extremamente 
 

O ruído do ambiente acelera seu coração? 69,81 14,15 12,26 2,83 0,94 

O ruído do ambiente te causa zumbido? 49,06 21,70 20,28 6,13 2,83 

O ruído do ambiente te causa dor de 
cabeça? 

16,98 23,58 39,19 20,75 8,49 

O ruído do ambiente te deixa mais 
cansado? 

23,11 22,64 29,72 15,57 9,96 

O ruído do ambiente te causa falta de 
apetite? 

81,13 8,02 7,08 3,77 - 

 

Com relação ao ruído de diferentes fontes, as mais citadas como 

geradoras de incômodo foram: o ruído no head set (142 - 67%), o ruído 

proveniente dos outros colegas trabalhando (134 - 63%), o ruído externo do 

local onde o cliente está localizado (92 - 43,4%), o ruído na praça de 

alimentação da empresa (55 – 25,9%), o ruído das ruas no entorno da empresa 

(36 – 17,1%) e o ruído do corredor e/ou ambiente externo (60 - 28,2%).  
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Quanto ao impacto do ruído ambiente na performance do trabalho, a 

Tabela 6 mostra que pouco mais de 54% dos entrevistados escolheram entre 

as categorias de resposta Mais ou menos, Bastante e Extremamente da 

variável O barulho te atrapalha na execução de tarefas?. Além disso, 

exatamente metade dos entrevistados escolheu as categorias de resposta Mais 

ou menos, Bastante e Extremamente da variável O ruído te deixa desatento? 

 

Tabela 6. Distribuições dos resultados (em %) para as variáveis relativas ao 
impacto do ruído na performance do trabalho (n=50) 

 Impacto do ruído do ambiente na 
performance do trabalho 

Nada 
(%) 

Muito 
pouco (%) 

Mais ou 
Menos (%) 

Bastante 
(%) 

Extremamente 
(%) 

O ruído atrapalha sua eficiência no 
trabalho? 

21,7 26,89 27,83 18,40 5,19 

O ruído atrapalha seu raciocínio? 17,92 28,77 27,36 17,92 8,02 

O ruído te atrapalha na execução de 
tarefas? 

28,30 25,94 30,19 13,21 2,36 

O ruído te atrapalha de entender o que 
os outros estão falando? 

5.66 21,23 34,91 28,30 9,91 

O ruído te deixa desatento? 23,11 26,89 26,89 18,87 4,25 

 

Quanto a questões Você acha que o barulho desse local pode prejudicar 

em alguma coisa na sua saúde? e Você acha que o barulho desse ambiente 

pode prejudicar sua vida pessoal?, 48,11% e 44,81%, respectivamente, dos 

entrevistados responderam “sim”. 

 

A Tabela 7 mostra que Alterações comportamentais (70,59%) e Estresse 

(57,84%) foram os problemas mais citados entre os 102 entrevistados que 

responderam “sim” à variável Você acha que o barulho desse local pode 

prejudicar em alguma coisa na sua saúde?. Além disso, observa-se que 

Estresse (64,21%) e Cefaleia (57,89%) foram os problemas mais citados entre 

os 95 entrevistados que responderam “sim” à variável Você acha que o barulho 

desse ambiente pode prejudicar sua vida pessoal? 
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Tabela 7. Distribuição dos resultados referentes às alterações que o ruído pode 
provocar na saúde, segundo a opinião dos operadores (n= 212) 

Você acha que o ruído no call center pode 
prejudicar a sua saúde? 

n (sim) % (sim) 

Alteração auditiva: 35 34,31 

Alteração do Sono: 25 24,51 

Alterações comportamentais: 72 70,59 

Estresse: 59 57,84 

Irritabilidade: 10 9,8 

Você acha que o ruído no call center pode 
prejudicar a sua vida pessoal? 

n (sim) % (sim) 

Estresse: 61 64,21 

Irritabilidade: 38 40,00 

Alteração auditiva: 26 27,37 

Dor de cabeça: 55 57,89 

Cansaço: 28 29,47 

Alteração da atenção: 7 7,37 

 

As medidas mais apontadas pelos operadores para melhorar o ruído no 

ambiente de trabalho foram: Melhores equipamentos e trocas de (21,23%) e 

Funcionários falarem mais baixo / calma / Diminuírem o tom de voz / silêncio / 

equipe melhor distribuída e cooperação (37,26%). 

 

 A Tabela 8 indica a distribuição dos sintomas relatados pelos 

operadores. Os mais relatados foram incômodos a sons fortes e dores de 

cabeça. 

 

Tabela 8. Distribuições dos sintomas (em %) relatados pelos operadores (n= 

212)  

Sintomas n (sim) % (sim) 

Zumbido 71 33,49 

Incômodo a sons fortes 122 57,55 

Tontura 40 18,87 

Dor de Cabeça 59 57,84 

Dor na região cervical 95 44,81 

 

 

Quanto a autorreferência de perda auditiva, a Tabela 9 indica a 

distribuição das respostas para as três perguntas utilizadas no questionário. Os 

resultados mostram que 19,81% dos entrevistados sentem que têm uma perda 
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auditiva, 40,57% consideram sua audição muito boa e 47,17% acham que 

ouvem da mesma forma que ouviam antes.   

 

Tabela 9. Autorreferência de Perda Auditiva (n= 212) 

Em geral você diria que sua audição é... n % 

Regular 10 4,72 

Boa 72 33,96 

Muito boa 86 40,57 

Excelente 44 20,75 

Atualmente você acha que... n % 

Ouve da mesma forma que ouvia antes 100 47,17 

Apenas o ouvido direito ouve menos do que 
antes 

16 7,55 

Apenas o ouvido esquerdo ouve menos do que 
antes 

21 9,91 

Os dois ouvidos ouvem menos do que ouviam 
antes 

37 17,45 

Não sabe 38 17,92 

Você sente que tem perda auditiva... n % 

Não  103 48,58 

Sim 42 19,81 

Não sabe 67 31,60 

 
 

Com relação as distribuições de tendência central dos resultados do 

questionário ITDV, os resultados foram: escore médio igual a 4,4, desvio 

padrão igual a 3,33, escore mediano  igual a 4, o escore mínimo de 0 e o 

máximo de 12. Vale ressaltar que a variabilidade do escore ITDV é muito 

grande (desvio padrão da mesma ordem de grandeza da média). 

 

A análise do ITDV relacionada a questão “Você tem queixa de voz?” 

indicou que 96 (45,3%) dos 212 entrevistados responderam “Sim”  (escore 

entre 6 e 12) para pelo menos seis dos sintomas. As frequências dos 12 

sintomas relacionados a possíveis problemas de voz podem ser observadas na 

Tabela 10. 
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Tabela 10. Distribuição de frequências da variável Frequência com que você 

tem os sintomas abaixo (porcentagens calculadas por sintoma, sobre 212 
entrevistados). 

 Frequência    

Sintoma Nunca Raramente Às vezes Sempre 

Rouquidão 46 (21,70) 81 (38,21) 71 (33,49) 14 (6,60) 

Perda da voz 79 (37,26) 82 (38,68) 48 (22,64) 3 (1,42) 

Falha na voz 45 (21,23)  74 (34,91) 73 (34,43) 20 (9,43) 

Voz grossa 104 (49,06) 48 (22,64) 48 (22,64) 12 (5,66) 

Pigarro 72 (33,96) 69 (32,55) 56 (26,42) 15 (7,08) 

Tosse seca 37 (17,45) 79 (37,26) 87 (41,04) 9 (4,25) 

Tosse com secreção 75 (35,38) 73 (34,43) 56 (26,42) 8 (3,77) 

Dor ao falar 112 (52,83) 54 (25,47) 37 (17,45) 9 (4,25) 

Dor ao engolir 91 (42,92) 62 (29,25) 49 (23,11) 10 (4,72) 

Secreção na garganta 94 (44,34) 64 (30,19) 47 (22,17) 7 (3,30) 

Garganta seca 23 (10,85) 56 (26,42) 97 (45,75) 36(16,98) 

Cansaço ao falar 42 (19,81) 57 (26,89) 80 (37,74) 33(15,57) 

 

 

4.2. Parte II: Resultados das análises estatísticas 

4.2.1. Desfecho 1: O ruído do ambiente te incomoda? 
 

As análises de dados dos três primeiros desfechos foram realizadas por 

meio dos seguintes testes:  

 Aplicação de testes qui-quadrado de independência (Bussab e Morettin, 2013). 

Todas as variáveis com mais de duas categorias foram dicotomizadas como 

consta na Tabela 1. Para a aplicação do teste de associação, a categoria “Não 

sabe” foi eliminada das questões em que constava. 
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 Aplicação do teste não paramétrico (Conover, 1999) de igualdade de medianas 

(variável Escore ITDV). 

 

O nível de significância adotado em cada teste foi igual a 10%. 

Os testes de qui-quadrado indicaram evidência de associação da variável 

desfecho (incômodo) com 28 variáveis explicativas, a saber:   

1) O local do seu trabalho é barulhento? (valor-p = 0,020), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que acham que o local de trabalho é 

barulhento (79,0%) do que entre aqueles que acham que não é 

(50,0%).   

2) Como você classifica a intensidade deste barulho (valor-p < 0,001), 

ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente incomoda é maior entre aqueles que acham que a 

intensidade do barulho do local de trabalho é muita (80,2%) do que 

entre aqueles que acham que é pouca (33,3%).   

3) O ruído do ambiente te deixa estressado? (valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente os deixa muito estressados (87,0%) do que entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente os deixa pouco estressados 

(47,1%).   

4) O ruído do ambiente te causa falta de atenção? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muita falta de atenção (90,2%) do que entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente causa pouca falta de 

atenção (56,2%).   

5) O ruído do ambiente te causa tontura? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muita tontura (100,0%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído causa pouca tontura (0,0%).  
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6) O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os outros? (valor-p 

< 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído 

do ambiente incomoda é maior entre aqueles que consideram que o 

ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com os outros 

(90,1%) do que entre aqueles que consideram que o ruído dificulta 

pouco a comunicação com os outros (45,9%).  

7) O ruído do ambiente te causa mau humor?(valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muito mau humor (90,6%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa pouco mau humor 

(63,8%).   

8) O ruído do ambiente te irrita?(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção 

de indivíduos que acham que o ruído do ambiente incomoda é maior 

entre aqueles que consideram que o ruído do ambiente irrita muito 

(93,6%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente irrita pouco (54,0%).   

9) O ruído do ambiente aumenta sua pressão? (valor-p = 0,011), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente aumenta muito a sua pressão (91,3%) do que entre 

aqueles que consideram que o ruído do ambiente aumenta pouco 

sua pressão (73,5%).   

10) O ruído do ambiente acelera seu coração? (valor-p = 0,098), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente acelera muito seu coração (88,2%) do que entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente acelera pouco seu coração 

(75,3%).   

11) O ruído do ambiente te causa zumbido? (valor-p = 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muito zumbido (91,9%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa pouco zumbido (71,3%). 



37 
 

12) O ruído do ambiente te causa dor de cabeça? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muita dor de cabeça (87,3%) do que entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente causa pouca dor de cabeça 

(62,8%). 

13) O ruído do ambiente te deixa mais cansado?  (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente os deixa mais cansados (91,3%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente os deixa pouco cansados 

(60,8%).   

14) O ruído do ambiente te causa falta de apetite? (valor-p = 0,091), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muita falta de apetite (91,3%) do que entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente causa pouca falta de 

apetite (75,7%).   

15) Possível ruído no head set (valor-p = 0,004), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente incomoda é maior 

entre aqueles consideram que o ruído no head set incomoda muito 

(83,1%) do que entre aqueles que consideram que o ruído no head 

set incomoda pouco (65,7%).   

16) O ruído proveniente dos outros colegas trabalhando te incomoda? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que 

o ruído do ambiente incomoda é maior entre aqueles que acham que 

o ruído proveniente dos outros colegas trabalhando incomoda muito 

(87,3%) do que entre aqueles que acham que o ruído proveniente 

dos outros colegas trabalhando incomoda pouco (60,3%).  

17) Você acha que o ruído externo da operação incomoda? (valor-p = 

0,007), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente incomoda é maior entre aqueles que acham que o ruído 

externo da operação incomoda muito (91,7%) do que entre aqueles 
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que acham que o ruído externo da operação incomoda pouco 

(73,2%).  

18) O ruído externo do local onde a pessoa/cliente está localizada 

incomoda? (valor-p = 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente incomoda é maior entre aqueles que 

acham que o ruído externo do local onde a pessoa/cliente está 

localizada incomoda muito (88,0%) do que entre aqueles que acham 

que o ruído externo do local onde a pessoa/cliente está localizada 

incomoda pouco (69,2%).  

19) O ruído na hora do almoço na praça de alimentação te incomoda? 

(valor-p = 0,041), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que 

o ruído do ambiente incomoda é maior entre aqueles que acham que 

o ruído na hora do almoço na praça de alimentação incomoda muito 

(87,3%) do que entre aqueles que acham que incomoda pouco 

(73,9%).  

20) O ruído do corredor (ambiente externo) te incomoda? (valor-p = 

0,016), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente incomoda é maior entre aqueles que consideram que o 

ruído do corredor (ambiente externo)incomoda muito (88,3%) do que 

entre aqueles que consideram que incomoda pouco (73,0%).  

21) O ruído atrapalha sua eficiência no trabalho? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído 

atrapalha muito a eficiência no trabalho (89,9%) do que entre aqueles 

que consideram que atrapalha pouco (64,1%).  

22) O ruído atrapalha seu raciocínio? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído 

atrapalha muito o raciocínio (89,4%) do que entre aqueles que 

consideram que atrapalha pouco (63,6%).  

23) O ruído te deixa desatento?  (valor-p = 0,003), ou seja, a proporção 

de indivíduos que acham que o ruído do ambiente incomoda é maior 

entre aqueles que consideram que o ruído os deixa muito desatentos 



39 
 

(85,8%) do que entre aqueles que consideram que os deixa pouco 

desatentos (68,9%).  

24) O ruído te atrapalha na execução de tarefas? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que consideram que o ruído 

atrapalha muito na execução das tarefas (86,7%) do que entre 

aqueles que consideram que atrapalha pouco (67,8%).  

25) O ruído te atrapalha de entender o que os outros estão falando? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que 

o ruído do ambiente incomoda é maior entre aqueles que consideram 

que o ruído atrapalha muito de entender o que os outros estão 

falando (89,0%) do que entre aqueles que consideram que atrapalha 

pouco (45,6%).  

26) Você acha que o barulho desse local pode prejudicar em alguma 

coisa na sua saúde? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente incomoda é maior 

entre aqueles que consideram que o barulho do local pode prejudicar 

a saúde (88,2%) do que entre aqueles que consideram que pode não 

prejudicar a saúde (67,3%).  

27) Você acha que o barulho desse ambiente pode prejudicar sua vida 

pessoal? (valor-p = 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente incomoda é maior entre aqueles que 

consideram que o barulho pode prejudicar a vida pessoal (88,4%) do 

que entre aqueles que consideram que pode não prejudicar a vida 

pessoal (68,4%).  

28) Você sente que tem uma perda auditiva? (valor-p = 0,008), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

incomoda é maior entre aqueles que sentem que têm perda auditiva 

(88,1%) do que entre os que não sentem ter essa perda (69,9%). 

 
Além disso, houve evidência de associação entre a variável O ruído do 

ambiente te incomoda?e a variável Escore ITDV(valor-p = 0,004), sendo que o 

escore mediano para quem o ruído incomoda pouco é menor do que para 

quem o ruído incomoda muito. 
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Com o objetivo de selecionar as variáveis que mais se associaram à 

variável O ruído do ambiente te incomoda? foi ajustado um modelo de 

regressão logística (Hosmer e Lemeshow, 2000) com a variável O ruído do 

ambiente te incomoda? Como variável resposta e todas as variáveis 

relacionadas a ela como variáveis explicativas. O método de seleção de 

variáveis utilizado foi o método backward  (Paula, 2013). Pelos resultados da 

Tabela 11, nota-se que as variáveis O ruído do ambiente te causa falta de 

atenção?, O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os outros?, O 

ruído do ambiente te irrita?e Você acha que o barulho desse local pode 

prejudicar em alguma coisa na sua saúde? São as mais associadas com a 

variável O ruído do ambiente te incomoda?. A Tabela 11 apresenta também as 

razões de chances e seus respectivos intervalos de confiança (IC), calculados 

com um coeficiente de confiança de 95%. A interpretação das razões de 

chances é a seguinte:  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente dificulta a 

comunicação com os outros?, O ruído do ambiente te irrita?e Você acha 

que o barulho desse local pode prejudicar em alguma coisa na sua 

saúde?, quando o entrevistado considera que o ruído do ambiente causa 

muita falta de atenção, a chance dele sentir que o barulho incomoda 

muito é 2,97 vezes a chance dele sentir que o barulho incomoda muito, 

quando considera que o ruído do ambiente causa pouca falta de 

atenção;  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te causa falta 

de atenção?, O ruído do ambiente te irrita?e Você acha que o barulho 

desse local pode prejudicar em alguma coisa na sua saúde?, quando o 

entrevistado considera que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros, a chance dele sentir que o barulho 

incomoda muito é 5,10 vezes a chance dele sentir que o barulho 

incomoda muito, quando considera que o ruído do ambiente dificulta 

pouco a comunicação com os outros; 

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te causa falta 

de atenção?, O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os 

outros?e Você acha que o barulho desse local pode prejudicar em 

alguma coisa na sua saúde?, quando o entrevistado considera que o 
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ruído o irrita muito, a chance dele sentir que o barulho incomoda muito é 

6,68 vezes a chance dele sentir que o barulho incomoda muito, quando 

considera que o ruído do ambiente o irrita pouco; 

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te causa falta 

de atenção?, O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os 

outros? e O ruído do ambiente te irrita?, quando o entrevistado acha que 

o ruído do local pode prejudicar muito algo em sua saúde, a chance dele 

sentir que o barulho incomoda muito é 2,97 vezes a chance dele sentir 

que o barulho incomoda muito, quando acha que o ruído do local pode 

prejudicar pouco algo em sua saúde. 

 

Tabela 11. Estimativas, valores P, razões de chances e intervalos de 95% de 

confiança para as razões de chances relativas aos parâmetros da regressão 
logística.  

Parâmetro Estimativa Erro 

padrão 

Valor 

P 

Razão 

de 

chances 

IC(95%) para a 

Razão de 

chances 

     Limite 

Inferior 

Limite 

Superior 

Falta de 

atenção 

1,087 0,439 0,013 2,97 1,26 7,01 

Dificulta 

comunicação 

1,629 0,428 <0,001 5,10 2,20 11,79 

Irrita 1,900 0,472 <0,001 6,68 2,65 16,87 

Prejudicar 

saúde 

1,090 0,449 0,013 2,97 1,23 7,17 

 

Para verificar a qualidade do ajuste do modelo de regressão logística foi 

aplicado o teste de Hosmer e Lemeshow (Hosmer e Lemeshow, 2000). O valor-

p associado ao teste foi igual a 0,929, indicando o bom ajuste do modelo.  
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4.2.2. Desfecho 2: O ruído do ambiente te deixa estressado? 
 

 

Os testes de qui-quadrado indicaram evidência de associação da 

variável desfecho (estresse) com 35 variáveis explicativas, a saber :   

1) O local do seu trabalho é barulhento? (valor-p = 0,004), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que acham que o local de 

trabalho é barulhento (78%) do que entre aqueles que acham que não é 

(41,7%).   

2) Como você classifica a intensidade deste barulho? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os 

deixa muito estressados é maior entre aqueles que acham que a 

intensidade do barulho do local de trabalho é muita (79,2%) do que entre 

aqueles que acham que é pouca (33,3%).   

3) Você acha que você contribui com o ruído existente? (valor-p = 0,028), 

ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

os deixa muito estressados é maior entre aqueles que acham que 

contribuem com o ruído existente (79,7%) do que entre aqueles que 

acham que não contribuem (64,1%).   

4) O ruído do ambiente te causa falta de atenção? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os 

deixa muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o 

ruído do ambiente causa muita falta de atenção (87,1%) do que entre 

aqueles que consideram que o ruído do ambiente causa pouca falta de 

atenção (57,5%).   

5) O ruído do ambiente te incomoda? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente incomoda muito (85,4%) do que entre aqueles que consideram 

que o ruído do ambiente incomoda pouco (43,7%).  
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6) O ruído do ambiente te causa tontura? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muita tontura (85,4%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído causa pouca tontura (43,7%).  

7) O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os outros? (valor-p < 

0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente os deixa muito estressados é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com 

os outros (84,1%) do que entre aqueles que consideram que o ruído 

dificulta pouco a comunicação com os outros (55,7%).  

8) O ruído do ambiente te causa mau humor?(valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muito mau humor (94,4%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa pouco mau humor (57,1%).   

9) O barulho do ambiente provoca formigamento na cabeça? (valor-p < 

0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente os deixa muito estressados é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente provoca muito formigamento na 

cabeça (93,6%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa pouco formigamento na cabeça (70,9%).   

10) O ruído do ambiente te irrita?(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente irrita muito (93,6%) do que entre aqueles que consideram que 

o ruído do ambiente irrita pouco (50,6%).   

11) O ruído do ambiente aumenta sua pressão? (valor-p = 0,002), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente aumenta muito a sua pressão (93,5%) do que entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente aumenta pouco sua pressão 

(71,1%).   
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12) O ruído do ambiente acelera seu coração? (valor-p = 0,023), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente acelera muito seu coração (91,2%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente acelera pouco seu coração 

(73,0%).   

13) O ruído do ambiente te causa zumbido? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muito zumbido (93,5%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa pouco zumbido (68,7%).  

14) O ruído do ambiente te causa dor de cabeça? (valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muita dor de cabeça (87,3%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa pouca dor de cabeça 

(59,3%).   

15) O ruído do ambiente te deixa mais cansado?  (valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente os deixa mais cansados (91,3%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente os deixa pouco cansaço (57,7%).   

16) O ruído do ambiente te causa falta de apetite? (valor-p = 0,019), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa muita falta de apetite (95,6%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa pouca falta de apetite 

(73,5%).   

17) Possível ruído no head set  (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles consideram que o ruído no head set 

é muito (85,2%) do que entre aqueles que consideram que o ruído no 

head set é pouco (57,1%).   
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18) Ruído do teclado do computador (valor-p = 0,099), ou seja, a proporção 

de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles que acham que o ruído do teclado do 

computador os incomoda muito (86,5%) do que entre aqueles que 

acham que o ruído do teclado do computador os incomoda pouco 

(52,6%).  

19) O ruído proveniente dos outros colegas trabalhando te incomoda? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o 

ruído do ambiente os deixa muito estressados é maior entre aqueles que 

acham que o ruído dos outros colegas trabalhandoincomoda muito 

(89,5%) do que entre aqueles que acham que o ruído dos outros colegas 

trabalhando incomoda pouco (52,6%).  

20) O ruído externo do local onde a pessoa/cliente está localizado 

incomoda? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente os deixa muito estressados é maior 

entre aqueles que acham que o ruído externo do local onde a 

pessoa/cliente está localizado incomoda muito (89,1%) do que entre 

aqueles que acham que o ruído externo do local onde a pessoa/cliente 

está localizado incomoda pouco (65,8%).  

21) O ruído na hora do almoço na praça de alimentação te incomoda? 

(valor-p = 0,003), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o 

ruído do ambiente os deixa muito estressados é maior entre aqueles que 

acham que oruído na hora do almoço na praça de alimentação 

incomoda muito (90,9%) do que entre aqueles que acham que incomoda 

pouco (70,7%).  

22) O ruído da rua (entorno) te incomoda? (valor-p = 0,004), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que acham que oruído da rua 

(entorno)incomoda muito (94,4%) do que entre aqueles que acham que 

incomoda pouco (72,2%).  

23) O ruído do corredor (ambiente externo) te incomoda? (valor-p = 0,022), 

ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

os deixa muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o 
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ruído do corredor (ambiente externo) incomoda muito (86,7%) do que 

entre aqueles que consideram que incomoda pouco (71,7%).  

24) O ruído atrapalha sua eficiência no trabalho? (valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído 

atrapalha muito a eficiência no trabalho (89,0%) do que entre aqueles 

que consideram que atrapalha pouco (62,1%).  

25) O ruído te atrapalha de entender o que os outros estão falando? (valor-p 

< 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente os deixa muito estressados é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído atrapalha muito de entender o que os outros 

estão falando (85,2%) do que entre aqueles que consideram que 

atrapalha pouco (50,9%).  

26) O ruído atrapalha seu raciocínio? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção 

de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído 

atrapalha muito o raciocínio (87,6%) do que entre aqueles que 

consideram que atrapalha pouco (62,6%).  

27) O ruído te atrapalha na execução de tarefas? (valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído 

atrapalha muito na execução das tarefas (87,6%) do que entre aqueles 

que consideram que atrapalha pouco (66,1%).  

28) O ruído te deixa desatento?  (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles que consideram que o ruído os deixa 

muito desatentos (86,8%) do que entre aqueles que consideram que os 

deixa pouco desatentos (65,1%).  

29) Você acha que o barulho desse local pode prejudicar em alguma coisa 

na sua saúde? (valor-p = 0,015), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente os deixa muito estressados é maior 

entre aqueles que consideram que o barulho no trabalho pode prejudicar 

muito a saúde (83,3%) do que entre aqueles que consideram que pode 

prejudicar pouco (69,1%).  
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30) Você acha que o barulho desse ambiente pode prejudicar sua vida 

pessoal? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente os deixa muito estressados é maior 

entre aqueles que consideram que o barulho do ambiente pode 

prejudicar muito a vida pessoal (89,5%) do que entre aqueles que 

consideram que pode prejudicar pouco (65,0%).  

31) Zumbido? (valor-p = 0,006), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente os deixa muito estressados é maior 

entre aqueles que dizem sentir zumbido (87,3%) do que entre os que 

dizem não sentir (70,2%). 

32) Incômodo a sons fortes? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles  que dizem sentir incômodo a sons 

fortes (85,2%) do que entre os que dizem não sentir (63,3%). 

33) Dor em região cervical? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles que dizem sentir dor em região 

cervical (85,3%) do que entre os que dizem não sentir (68,4%). 

34) Você sente que tem uma perda auditiva? (valor-p = 0,002), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa 

muito estressados é maior entre aqueles que dizem sentir que têm perda 

auditiva (90,5%) do que entre os que dizem não sentir (65,0%). 

35) Atualmente você acha que ... (valor-p = 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente os deixa muito 

estressados é maior entre aqueles que dizem que atualmente acham 

que a audição está alterada (87,8%) do que entre os que dizem não 

achar (65,0%). 

 

Além disso, houve evidência de associação entre a variável O ruído do 

ambiente te deixa estressado?e a variável Escore ITDV(valor-p < 0,001), sendo 

que o escore mediano para quem é pouco estressado é menor do que para 

quem é muito estressado. 
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Com o objetivo de selecionar as variáveis que mais se associaram à 

variável O ruído do ambiente te deixa estressado? foi ajustado um modelo de 

regressão logística (Hosmer e Lemeshow, 2000) com a variável O ruído do 

ambiente te deixa estressado? Como variável resposta e as variáveis 

relacionadas a ela como variáveis explicativas.  O método de seleção de 

variáveis utilizado foi o método backward  (Paula, 2013). Pelos resultados da 

Tabela 12, nota-se que as variáveis O ruído do ambiente te incomoda?,O ruído 

do ambiente te causa mau humor?, O ruído do ambiente te irrita?, Possível 

ruído no head set e Incômodo a sons fortes? São as mais associadas com a 

variável O ruído do ambiente te deixa estressado?. A Tabela 12 apresenta 

também as razões de chances e seus respectivos intervalos de confiança (IC), 

calculados com um coeficiente de confiança de 95%. A interpretação das 

razões de chances é a seguinte:  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te causa mau 

humor?, O ruído do ambiente te irrita?, Possível ruído no head set e 

Incômodo a sons fortes?, quando o entrevistado se considera muito 

incomodado com o ruído do ambiente, a chance dele se sentir estressado é 

3,38 a chance dele se sentir estressado quando ele se considera pouco 

incomodado;  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te incomoda?,O 

ruído do ambiente te irrita?, Possível ruído no head set e Incômodo a sons 

fortes?, quando o entrevistado se considera muito mau humorado com o 

ruído, a chance dele se sentir estressado é 3,94 a chance dele se sentir 

estressado quando ele se considera pouco mau humorado;  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te incomoda?, O 

ruído do ambiente te causa mau humor?, Possível ruído no head set e 

Incômodo a sons fortes?, quando o entrevistado considera que o ruído o 

irrita muito, a chance dele se sentir estressado é 3,78 vezes a chance dele 

se sentir estressado, quando ele se considera pouco irritado; 

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te incomoda?, O 

ruído do ambiente te causa mau humor?, O ruído do ambiente te irrita? e 

Incômodo a sons fortes?, quando o entrevistado diz que o ruído no head set 

o incomoda muito, a chance dele se sentir estressado é 3,43 vezes a 
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chance dele se sentir estressado, quando o entrevistado diz que o ruído no 

head set o incomoda pouco; 

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te incomoda?, O 

ruído do ambiente te causa mau humor?, O ruído do ambiente te irrita? e 

Possível ruído no head set,quando o entrevistado diz sentir muito incômodo 

a sons fortes, a chance dele se sentir estressado é 2,89 vezes a chance 

dele se sentir estressado, quando ele diz sentir pouco incômodo a sons 

fortes. 

 

 Tabela 12. Estimativas, valores P, razões de chances e intervalos de 95% de 

confiança para as razões de chances relativas aos parâmetros da regressão 
logística.  

Parâmetro Estimativa Erro 

padrão 

Valor 

P 

Razão de 

chances 

IC(95%) para a 

Razão de chances 

     Limite 

Inferior 

Limite 

Superior 

Incomoda 1,217 0,454 0,007 3,38 1,39 8,22 

Mau humor 1,371 0,547 0,010 3,94 1,35 11,51 

Irrita 1,331 0,518 0,008 3,78 1,37 10,45 

Head set 1,233 0,417 0,003 3,43 1,52 7,76 

Sons fortes 1,062 0,426 0,011 2,89 1,26 6,67 

 

Para verificar a qualidade do ajuste do modelo de regressão logística foi 

aplicado o teste de Hosmer e Lemeshow (Hosmer e Lemeshow, 2000). O valor-

p associado ao teste foi igual a 0,852, indicando o bom ajuste do modelo.  

 

4.2.3. Desfecho 3: O ruído do ambiente dificulta a comunicação 
com os outros? 

 
Os testes de qui-quadrado indicaram evidência de associação da variável 

desfecho (dificuldade de comunicação) com 36 variáveis explicativas, a saber:   

1) O local do seu trabalho é barulhento?(valor-p = 0,003), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 
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muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

acham que o local de trabalho é barulhento (73,5%) do que entre 

aqueles que acham que o local de trabalho não é barulhento 

(33,3%).   

2) Como você classifica a intensidade deste barulho? (valor-p = 0,031), 

ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre 

aqueles que acham que a intensidade do barulho no local de trabalho 

é muita (72,9%) do que entre aqueles que acham que a intensidade 

é pouca (46,7%).   

3) Você acha que você contribui com o ruído existente? (valor-p = 

0,005), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre 

aqueles que acham que contribuem com o ruído existente (77,3%) do 

que entre aqueles que acham que não contribuem (56,6%).   

4) O ruído do ambiente te deixa estressado? (valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que se consideram muito estressados (78,9%) do que entre aqueles 

que se consideram pouco estressados (47,1%).   

5) O ruído do ambiente te causa falta de atenção? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente causa muita falta de 

atenção (83,3%) do que entre aqueles que consideram que o ruído 

do ambiente causa pouca falta de atenção (51,2%).   

6) O ruído do ambiente te incomoda? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 

muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente incomoda muito (82,9%) do que 

entre aqueles que consideram que o ruído do ambiente incomoda 

pouco (31,2%).  

7) O ruído do ambiente te causa tontura? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 
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muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa muita tontura (82,9%) do 

que entre aqueles que consideram que o ruído causa pouca tontura 

(31,2%).  

8) O ruído do ambiente provoca formigamento na cabeça? (valor-p = 

0,017), ou seja a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre 

aqueles que consideram que o ruído do ambiente provoca muito 

formigamento na cabeça (85,1%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente provoca pouco formigamento na 

cabeça (67,3%). 

9) O ruído do ambiente te causa mau humor?(valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente causa muito mau humor 

(85,0%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa pouco mau humor (57,1%).   

10) O ruído do ambiente te irrita?(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção 

de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros é maior entre aqueles que consideram 

que o ruído do ambiente irrita muito (85,6%) do que entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente irrita pouco (50,6%).   

11) O ruído do ambiente aumenta sua pressão? (valor-p = 0,002), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente aumenta muito a sua 

pressão (89,1%) do que entre aqueles que consideram que o ruído 

do ambiente aumenta pouco sua pressão (66,3%).   

12) O ruído do ambiente acelera seu coração? (valor-p < 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente acelera muito seu coração 

(88,2%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente acelera pouco seu coração (68,0%).   
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13) O ruído do ambiente te causa zumbido? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 

muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído do ambiente causa muito zumbido (90,3%) 

do que entre aqueles que consideram que o ruído do ambiente causa 

pouco zumbido (63,3%).   

14) O ruído do ambiente te causa dor de cabeça? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente causa muita dor de cabeça 

(83,3%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa pouca dor de cabeça (53,5%).   

15) O ruído do ambiente te deixa mais cansado?  (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente os deixa mais cansados 

(84,3%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente os deixa pouco cansados (55,7%).   

16) O ruído do ambiente te causa falta de apetite? (valor-p = 0,078), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente causa muita falta de apetite 

(87,0%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente causa pouca falta de apetite (69,3%).   

17) Possível ruído no head set (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros é maior entre aqueles consideram que o 

ruído no head set incomoda muito (79,6%) do que entre aqueles que 

consideram que o ruído no head set incomoda pouco (54,3%).   

18) Ruído do teclado do computador (valor-p = 0,024), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 

muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

acham que o ruído do teclado do computador incomoda muito 
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(86,5%) do que entre aqueles que acham que o ruído do teclado do 

computador incomoda pouco (68,0%).  

19) O ruído da impressora te incomoda? (valor-p = 0,051), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 

muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

acham que o ruído da impressora incomoda muito (90,0%) do que 

entre aqueles que acham que o ruído da impressora incomoda pouco 

(69,3%).  

20) O ruído proveniente dos outros colegas trabalhando te incomoda? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que 

o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é 

maior entre aqueles que acham que o ruído dos colegas trabalhando 

incomoda muito (79,8%) do que entre aqueles que acham que o 

ruído dos colegas trabalhando incomoda pouco (56,4%).  

21) Você acha que o ruído externo da operação incomoda? (valor-p = 

0,014), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 

ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre 

aqueles que acham que o ruído externo da operação incomoda muito 

(85,9%) do que entre aqueles que acham que o ruído externo da 

operação incomoda pouco (67,1%).  

22) O ruído externo do local onde a pessoa/cliente está localizada 

incomoda? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com 

os outros é maior entre aqueles que acham que o ruído externo do 

local onde a pessoa/cliente está localizada incomoda muito (100,0%) 

do que entre aqueles que acham que incomoda pouco (60,0%).  

23) O ruído na hora do almoço na praça de alimentação incomoda? 

(valor-p = 0,044), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que 

o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é 

maior entre aqueles que consideram que o ruído na hora do almoço 

na praça de alimentação incomoda muito (81,8%) do que entre 

aqueles que consideram que incomoda pouco (67,5%).  

24) O ruído do corredor (ambiente externo) te incomoda? (valor-p = 

0,002), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do 
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ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre 

aqueles que consideram que o ruído do corredor (ambiente externo) 

incomoda muito (86,7%) do que entre aqueles que consideram que 

incomoda pouco (65,1%).  

25) O ruído atrapalha sua eficiência no trabalho? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído atrapalha muito a eficiência no trabalho 

(87,2%) do que entre aqueles que consideram que atrapalha pouco 

(54,4%).  

26) O ruído atrapalha seu raciocínio? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 

muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído atrapalha muito o raciocínio (85,0%) do que 

entre aqueles que consideram que atrapalha pouco (55,6%).  

27) O ruído te deixa desatento (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros é maior entre aqueles que consideram 

que o ruído os deixa muito desatentos (84,9%) do que entre aqueles 

que consideram que os deixa pouco desatentos (57,5%).  

28) O ruído te atrapalha na execução de tarefas? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído atrapalha muito na execução das tarefas 

(86,6%) do que entre aqueles que consideram que atrapalha pouco 

(58,3%).  

29) O ruído te atrapalha de entender o que os outros estão falando? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que acham que 

o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é 

maior entre aqueles que consideram que o ruído atrapalha muito de 

entender o que os outros estão falando (84,5%) do que entre aqueles 

que consideram que atrapalha pouco (35,1%).  

30) Você acha que o barulho desse local pode prejudicar em alguma 

coisa na sua saúde? (valor-p = 0,011), ou seja, a proporção de 
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indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros é maior entre aqueles que consideram 

que o ruído pode prejudicar muito em alguma coisa na saúde 

(79,4%) do que entre aqueles que consideram que pode prejudicar 

pouco (63,6%).  

31) Você acha que o barulho desse ambiente pode prejudicar sua vida 

pessoal? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com 

os outros é maior entre aqueles que consideram que o barulho do 

ambiente pode prejudicar muito a vida pessoal (84,2%) do que entre 

aqueles que consideram que pode prejudicar pouco (60,7%).  

32) Zumbido? (valor-p = 0,081), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com 

os outros é maior entre aqueles que consideram sentir zumbido 

(78,9%) do que entre aqueles que consideram não sentir zumbido 

(67,4%).  

33) Incômodo a sons fortes? (valor-p = 0,029), ou seja, a proporção de 

indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros é maior entre aqueles que dizem sentir 

incômodo a sons fortes (77,1%) do que entre os que dizem não sentir 

(63,3%). 

34) Cefaleia? (valor-p = 0,008), ou seja, a proporção de indivíduos que 

acham que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com 

os outros é maior entre aqueles que dizem sentir cefaléia (82,4%) do 

que entre os que dizem não sentir (65,2%). 

35) Você sente que tem uma perda auditiva? (valor-p = 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta 

muito a comunicação com os outros é maior entre aqueles que 

sentem que têm perda auditiva (88,1%) do que entre os que não 

sentem ter essa perda (60,2%). 

36) Atualmente você acha que... (valor-p = 0,029), ou seja, a proporção 

de indivíduos que acham que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros é maior entre aqueles que acham que 
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atualmente não ouvem como antes (78,4%) do que entre os que 

acham que ouvem como antes (63,0%). 

 

Além disso, houve evidência de associação entre a variável O ruído do 

ambiente dificulta a comunicação com os outros?e a variável Escore 

ITDV(valor-p = 0,004), sendo que o escore mediano para quem o ruído 

incomoda pouco é menor do que para quem o ruído incomoda muito. 

Com o objetivo de selecionar as variáveis que mais se associaram à 

variável O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os outros? foi 

ajustado um modelo de regressão logística (Hosmer e Lemeshow, 2000) com a 

variável O ruído do ambiente dificulta a comunicação com os outros? Como 

variável resposta e todas as variáveis relacionadas a ela como variáveis 

explicativas. O método de seleção de variáveis utilizado foi o método backward  

(Paula, 2013). Pelos resultados da Tabela 13, nota-se que as variáveis O local 

do seu trabalho é barulhento?, O ruído do ambiente te incomoda?, O ruído da 

impressora te incomoda?e O ruído te atrapalha de entender o que os outros 

estão falando? São as mais associadas com a variável O ruído do ambiente 

dificulta a comunicação com os outros?. A Tabela 13 apresenta também as 

razões de chances e seus respectivos intervalos de confiança (IC), calculados 

com um coeficiente de confiança de 95%. A interpretação das razões de 

chances é a seguinte:  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te incomoda?, 

O ruído da impressora te incomoda?e O ruído te atrapalha de entender o 

que os outros estão falando?, quando o entrevistado considera que o 

local do seu trabalho é barulhento, a chance dele sentir que o ruído do 

ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é 15,64 vezes a 

chance dele sentir que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros, quando considera que o local do seu 

trabalho não é barulhento;  

 Fixadas as categorias das variáveis O local do seu trabalho é 

barulhento?, O ruído da impressora te incomoda?e O ruído te atrapalha 

de entender o que os outros estão falando?, quando o entrevistado 

considera que o ruído do ambiente incomoda muito, a chance dele sentir 

que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é 
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5,15 vezes a chance dele sentir que o ruído do ambiente dificulta muito a 

comunicação com os outros, quando considera que o ruído do ambiente 

incomoda pouco;  

 Fixadas as categorias das variáveis O local do seu trabalho é 

barulhento?, O ruído do ambiente te incomoda? e O ruído te atrapalha 

de entender o que os outros estão falando?, quando o entrevistado 

considera que o ruído da impressora incomoda muito, a chance dele 

sentir que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com os 

outros é 7,40 vezes a chance dele sentir que o ruído do ambiente 

dificulta muito a comunicação com os outros, quando considera que o 

ruído da impressora incomoda pouco; 

 Fixadas as categorias das variáveis O local do seu trabalho é 

barulhento?, O ruído do ambiente te incomoda? eO ruído da impressora 

te incomoda?, quando o entrevistado considera que o ruído atrapalha 

muito de entender o que os outros estão falando, a chance dele sentir 

que o ruído do ambiente dificulta muito a comunicação com os outros é 

14,74 vezes a chance dele sentir que o ruído do ambiente dificulta muito 

a comunicação com os outros, quando considera que o ruído atrapalha 

pouco de entender o que os outros estão falando. 
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Tabela 13. Estimativas, valores P, razões de chances e intervalos de 95% de 

confiança para as razões de chances relativas aos parâmetros da regressão 
logística.  

Parâmetro Estimativa Erro 

padrão 

Valor 

P 

Razão 

de 

chances 

IC(95%) para a 

Razão de 

chances 

     Limite 

Inferior 

Limite 

Superior 

Local 

barulhento 

2,750 0,935 0,001 15,64 2,50 97,70 

Ruído 

ambiente  

1,639 0,432 <0,001 5,15 2,21 12,00 

Ruído 

impressora  

2,000 1,000 0,020 7,40 1,04 52,51 

Entender os 

outros 

1,904 0,407 <0,001 6,71 3,02 14,91 

 

Para verificar a qualidade do ajuste do modelo de regressão logística foi 

aplicado o teste de Hosmer e Lemeshow (Hosmer e Lemeshow, 2000). O valor-

p associado ao teste foi igual a 0,339, indicando o bom ajuste do modelo.  

 

4.2.4. Desfecho 4: Você tem queixa de voz? 
 

A análise dos dados desse desfechofoi realizada por meio da aplicação de 

testes qui-quadrado de independência (Bussab e Morettin, 2013).A variável 

Escore IDTV foi categorizada da seguinte maneira: escore 0-5 (Não= não tem 

queixa de voz), escore 6-12 (Sim= tem queixa de voz). A partir dessa 

categorização foi criada a variável Você tem queixa de voz?. Observa-se que 

96 (45,28%) dos 212 entrevistados apresentam queixa de voz.O nível de 

significância adotado em cada teste foi igual a 10%. 

 

Os teste de qui-quadrado indicaram evidência de associação da variável 

desfecho (queixa de voz) com 21 variáveis explicativas, a saber:  
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1) Você acha que você contribui com o ruído existente? (valor-p = 

0,060), ou seja, a proporção de indivíduos que apresentam queixa de 

voz é maior entre aqueles que acham que contribuem com o ruído 

existente (49,2%) do que entre aqueles que acham que não 

contribuem (34,0%).   

2) O ruído do ambiente te deixa estressado? (valor-p = 0,001), ou seja, 

a proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é maior 

entre aqueles que se consideram muito estressados (51,6%) do que 

entre aqueles que se consideram pouco estressados (25,5%).   

3) O ruído do ambiente te causa falta de atenção? (valor-p = 0,019), ou 

seja, a proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é 

maior entre aqueles que consideram que o ruído do ambiente causa 

muita falta de atenção (51,5%) do que entre aqueles que consideram 

que o ruído do ambiente causa pouca falta de atenção (35,0%).   

4) O ruído do ambiente te incomoda? (valor-p = 0,004), ou seja, a 

proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é maior entre 

aqueles que consideram que o ruído do ambiente incomoda muito 

(50,6%) do que entre aqueles que consideram que o ruído do 

ambiente incomoda pouco (27,1%).  

5) O barulho do ambiente dificulta a comunicação com os outros? 

(valor-p = 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que apresentam 

queixa de voz é maior entre aqueles que consideram que o barulho 

do ambiente dificulta muito a comunicação com os outros (52,3%) do 

que entre aqueles que consideram que o barulho do ambiente 

dificulta pouco a comunicação com os outros (27,9%).  

6) O ruído do ambiente te irrita?(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção 

de indivíduos  que apresentam queixa de voz é maior entre aqueles 

que consideram que o ruído do ambiente irrita muito (60,0%) do que 

entre aqueles que consideram que o ruído do ambiente irrita pouco 

(24,1%).   

7) O ruído do ambiente te causa dor de cabeça? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é 

maior entre aqueles que consideram que o ruído do ambiente causa 
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muita dor de cabeça (61,9%) do que entre aqueles que consideram 

que o ruído do ambiente causa pouca dor de cabeça (20,9%).    

8) Possível ruído no head set (valor-p = 0,049), ou seja, a proporção de 

indivíduos que apresentam queixa de voz é maior entre aqueles 

consideram que o ruído no head set incomoda muito (50,0%) do que 

entre aqueles que consideram que o ruído no head set incomoda 

pouco (35,7%).   

9) O ruído proveniente dos outros colegas trabalhando te incomoda? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que apresentam 

queixa de voz é maior entre aqueles que acham que o ruído dos 

colegas trabalhando incomoda muito (55,2%) do que entre aqueles 

que acham que o ruído dos colegas trabalhando incomoda pouco 

(28,2%).  

10) Você acha que o ruído externo da operação incomoda? (valor-p < 

0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que apresentam queixa de 

voz é maior entre aqueles que acham que o ruído externo da 

operação incomoda muito (72,9%) do que entre aqueles que acham 

que o ruído externo da operação incomoda pouco (37,2%).  

11) O ruído externo do local onde a pessoa/cliente está localizada 

incomoda? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

apresentam queixa de voz é maior entre aqueles que acham que o 

ruído externo do local onde a pessoa/cliente está localizada 

incomoda muito (62,0%) do que entre aqueles que acham que 

incomoda pouco (32,5%).  

12) O ruído na hora do almoço na praça de alimentação incomoda? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que apresentam 

queixa de voz é maior entre aqueles que consideram que o ruído na 

hora do almoço na praça de alimentação incomoda muito (74,5%) do 

que entre aqueles que consideram que incomoda pouco (35,0%).  

13) O ruído do corredor (ambiente externo) te incomoda? (valor-p < 

0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que apresentam queixa de 

voz é maior entre aqueles que consideram que o ruído do corredor 

(ambiente externo) incomoda muito (70,0%) do que entre aqueles 

que consideram que incomoda pouco (35,5%).  
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14) O ruído atrapalha sua eficiência no trabalho? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é 

maior entre aqueles que consideram que o ruído atrapalha muito a 

eficiência no trabalho (56,9%) do que entre aqueles que consideram 

que atrapalha pouco (33,0%).  

15) O ruído te atrapalha de entender o que os outros estão falando? 

(valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que apresentam 

queixa de voz é maior entre aqueles que consideram que o ruído 

atrapalha muito de entender o que os outros estão falando (53,6%) 

do que entre aqueles que consideram que atrapalha pouco (22,8%).  

16) O ruído atrapalha seu raciocínio? (valor-p < 0,001), ou seja, a 

proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é maior entre 

aqueles que consideram que o ruído atrapalha muito o raciocínio 

(60,2%) do que entre aqueles que consideram que atrapalha pouco 

(28,3%).  

17) O ruído te atrapalha na execução de tarefas? (valor-p < 0,001), ou 

seja, a proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é 

maior entre aqueles que consideram que o ruído atrapalha muito na 

execução das tarefas (61,9%) do que entre aqueles que consideram 

que atrapalha pouco (31,3%).  

18) O ruído te deixa desatento (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de 

indivíduos que apresentam queixa de voz é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído os deixa muito desatentos (63,2%) do que 

entre aqueles que consideram que os deixa pouco desatentos 

(27,4%).  

19) Você acha que o barulho desse local pode prejudicar em alguma 

coisa na sua saúde? (valor-p = 0,007), ou seja, a proporção de 

indivíduos que apresentam queixa de voz é maior entre aqueles que 

consideram que o ruído pode prejudicar muito em alguma coisa na 

saúde (54,9%) do que entre aqueles que consideram que pode 

prejudicar pouco (36,4%).  

20) Você acha que o barulho desse ambiente pode prejudicar sua vida 

pessoal? (valor-p < 0,001), ou seja, a proporção de indivíduos que 

apresentam queixa de voz é maior entre aqueles que consideram 
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que o barulho do ambiente pode prejudicar muito a vida pessoal 

(61,0%) do que entre aqueles que consideram que pode prejudicar 

pouco (32,5%).  

21) Em geral você diria que sua audição é ... (valor-p = 0,024), ou seja, a 

proporção de indivíduos que apresentam queixa de voz é maior entre 

aqueles que sentem que têm audição alterada (80,0%) do que entre 

os que sentem ter audição normal (43,7%). 

 

Com o objetivo de selecionar as variáveis que mais se associam à variável 

Você tem queixa de voz? foi ajustado um modelo de regressão logística 

(Hosmer e Lemeshow, 2000) com a variável Você tem queixa de voz? Como 

variável resposta e todas as variáveis relacionadas a ela como variáveis 

explicativas. O método de seleção de variáveis utilizado foi o método backward 

(Paula, 2013). Pelos resultados da Tabela 14, nota-se que as variáveis O ruído 

do ambiente te causa dor de cabeça?, O ruído externo do local onde a 

pessoa/cliente está localizada incomoda? e O ruído na hora do almoço na 

praça de alimentação incomoda? são as mais associadas com a variável Você 

tem queixa de voz?. A Tabela 14 apresenta também as razões de chances e 

seus respectivos intervalos de confiança (IC), calculados com um coeficiente 

de confiança de 95%. A interpretação das razões de chances é a seguinte:  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído externo do local onde a 

pessoa/cliente está localizada incomoda? e O ruído na hora do almoço 

na praça de alimentação incomoda?, quando o entrevistado considera 

que o ruído do ambiente causa muita dor de cabeça, a chance dele 

apresentar queixa de voz é 4,75 vezes a chance dele apresentar queixa 

de voz, quando considera que o ruído do ambiente causa pouca dor de 

cabeça;  

 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te causa dor de 

cabeça? E O ruído na hora do almoço na praça de alimentação 

incomoda?, quando o entrevistado considera que o ruído externo do 

local onde a pessoa/cliente está localizada incomoda muito, a chance 

dele apresentar queixa de voz é 2,31 vezes a chance dele apresentar 

queixa de voz, quando considera que o ruído externo do local onde a 

pessoa/cliente está localizada incomoda pouco;  
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 Fixadas as categorias das variáveis O ruído do ambiente te causa dor de 

cabeça? e O ruído externo do local onde a pessoa/cliente está 

localizada incomoda?, quando o entrevistado considera que o ruído na 

hora do almoço na praça de alimentação incomoda muito, a chance dele 

apresentar queixa de voz é 3,47 vezes a chance dele apresentar queixa 

de voz, quando considera que o ruído na hora do almoço na praça de 

alimentação incomoda pouco. 

Tabela 14. Estimativas, valores P, razões de chances e intervalos de 95% de 

confiança para as razões de chances relativas aos parâmetros da regressão 
logística.  

Parâmetro Estimativa Erro 

padrão 

Valor 

P 

Razão 

de 

chances 

IC(95%) para a 

Razão de 

chances 

     Limite 

Inferior 

Limite 

Superior 

Dor de cabeça 1,559 0,339 <0,001 4,75 2,45 9,24 

Ruído externo 

do local  

0,836 0,326 0,010 2,31 1,22 4,37 

Ruído almoço  1,243 0,386 0,001 3,47 1,63 7,38 

 

Para verificar a qualidade do ajuste do modelo de regressão logística foi 

aplicado o teste de Hosmer e Lemeshow (Hosmer e Lemeshow, 2000). O valor-

p associado ao teste foi igual a 0,963, indicando o bom ajuste do modelo.  

 

4.2.5. Análise de consistência interna do questionário de 
incômodo  

 

A análise da consistência interna (confiabilidade) do questionário foi 

avaliada por meio da estatística Alpha de Cronbach. Essa estatística foi 

calculada por seção (a partir da Seção 2) e para o questionário todo. Os 

resultados estão apresentados na Tabela 15.  

 

Tabela 15. Valores da estatística Alpha de Cronbach e classificação. 
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Questionário 
Valor da estatística 
Alpha de Cronbach 

Confiabilidade 

Seção 2 0,616 Questionável 

Seção 3 0,797 Aceitável 

Seção 4          0,816 Bom 

Seção 5 0,646 Questionável 

Seção 6 0,799 Aceitável 

Seção 7 0,862 Bom 

Todo 0,944 Excelente 

 

 

3. Discussão 

 

 Neste capítulo será realizada a discussão dos resultados da presente 

pesquisa, comparando-os com a literatura consultada, a fim de contemplar os 

objetivos estabelecidos. 

 

5.1. Discussão dos resultados descritivos 

A amostra de 212 sujeitos foi composta, em sua maioria, por mulheres 

jovens e com pouco tempo de atuação como operadora de teleatendimento. 

Tais características são comuns em estudos realizados nesse segmento 

profissional. Uma pesquisa realizada com o objetivo de avaliar a qualidade de 

vida de atendentes de uma central de telecomunicações de uma cidade do 

interior de São Paulo identificou as seguintes características na amostra: 80,2% 

eram mulheres, 66,3% solteiros, escolaridade até o ensino médio, jornada 

diária de trabalho de 6 horas, idade média de 28 anos, 92,9% tinham esse 

como único emprego e tempo médio de trabalho na empresa era de 3 anos 

(Parise e Soler, 2016). A amostra da presente pesquisa foi um pouco mais 

jovem e com menor tempo de trabalho na empresa (mediana de 7 meses), 

porém, também foi constituída em sua maioria por mulheres. Marques e Russo 

(1994) já haviam identificado, em pesquisa com operadores de telemarketing, 

uma amostra basicamente composta por jovens (média de 25 anos de idade) e 

predominando do sexo feminino (74,4%). O tempo de trabalho na função 
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também foi considerado pequeno, pois mais da metade dos sujeitos avaliados 

(51,3%) trabalhavam por um período de até 2 anos. A queixa não auditivas de 

maior ocorrência foi a dor de cabeça (38,8%). Tal queixa também foi a mais 

citada (34%) em outro estudo realizado com telefonistas. Os autores de ambos 

os estudos ressaltaram que a dor de cabeça pode estar associada ao alto nível 

de estresse vivido diariamente por estes profissionais (Monetti e Ferreira, 

1994). 

Quando questionados se o Call Center era muito barulhento, 200 

(94,3%) responderam “repetidamente”, “sempre” ou “às vezes”. Destes, a 

maioria classificou o ruído como moderado ou intenso (n= 192, 90,5%). Os 

dados de medições realizadas por meio de dosimetrias identificaram níveis 

médios de exposição de 55,2 e 69 dB(A), ou seja, um pouco superiores do 

preconizado na Legislação Brasileira (NR-9). Entretanto, mesmo sendo apenas 

um pouco superior, a presença do ruído é percebida negativamente pelos 

operadores. Alguns autores ressaltam que a avaliação do ruído, quando 

consideramos os efeitos auditivos, deve ser baseada em um esquema de 

causa e efeito; levando em conta os níveis de exposição, a história ocupacional 

e os resultados das audiometrias. Contudo, quando o objetivo é identificar 

efeitos não auditivos, tais relações não são facilmente estabelecidas. Muitas 

vezes, independentemente dos níveis, o ruído pode provocar alterações na 

atenção e na concentração e, desta forma, interferir na performance no 

trabalho (Passchier-Vermeer e Passchier, 2000; Chiovenda et al., 2007). Neste 

sentido, considerando que a função de teleoperador exige, dentre outras, a 

atenção e concentração; é compreensível e relevante que a amostra da 

presente pesquisa apresente queixa de ruído no local de trabalho.  

 

A principal fonte de barulho dentro da operação foi a conversa durante o 

atendimento aos clientes (n=202 -  95,75%). Os demais (n= 10 – 4,25%) 

mencionaram o head set quebrado ou as opções “não tem” e “não sabe”. 

Quanto às fontes sonoras que provocavam incômodo, as mais mencionadas 

foram o ruído do head set, da conversa dos outros colegas trabalhando e da 

praça de alimentação. Tais dados corroboram o estudo realizado por Juang et 

al. (2010) sobre os efeitos da poluição sonora ambiental, em profissionais de 
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saúde de um hospital da cidade de Taiwan, China. Nas avaliações ambientais, 

os autores identificaram níveis de ruído entre 52,6 dB(A) e 64,2 dB(A), ou seja, 

acima do preconizado para ambientes hospitalares pela Organização Mundial 

de Saúde (WHO, 2011) que é de 40 dB(A). Os profissionais que fizeram parte 

da amostra mencionaram “conversas dos pacientes com seus familiares” como 

a principal fonte de ruído interno (51,9%). Os autores concluíram que a 

poluição sonora, direta ou indireta, afeta de forma simultânea a percepção 

subjetiva do ruído, a emoção, a fisiologia e o desempenho no trabalho dos 

profissionais da saúde. 

 

A alta ocorrência de queixas como incômodo, estresse, cansaço, 

dificuldade de comunicação, falta de atenção e dores de cabeça (mais que 

70%) indicam que existem importantes efeitos à saúde decorrentes tanto do 

ruído ambiental, quanto das demais condições de trabalho nos operadores da 

presente pesquisa. Um estudo realizado em funcionários de um Call Center na 

Coreia do Sul, em 2015, identificou correlações entre estresse ocupacional, 

fadiga e depressão. Os pesquisadores concluíram que funcionários de call 

center tem grande estresse emocional, predisposição a ter altos níveis de 

depressão e de fadiga (Kim e Cha, 2015).  Efeitos adversos decorrentes da 

exposição a ruído em diferentes segmentos profissionais tem sido objetos de 

investigações para diversos pesquisadores. O elevado número de queixas 

como estresse, irritabilidade, dores de cabeça, dificuldades de comunicação e 

alterações no sono, dentre outros; foram identificados em muitos estudos com 

trabalhadores de segmentos não industrias (Souza et al., 2009; Siqueira, 2012; 

Golmohammadi et al., 2013; Gelardi, 2014 e Nelli, 2015).   

 

As queixas de efeitos não auditivos também aparecem com frequência 

em estudos sobre incômodo em populações expostas a ruído urbano. Zanin e 

Bun (2014) avaliaram os efeitos provocados pelo ruído ferroviário na população 

residente no entorno, na cidade de Curitiba-PR. Quando perguntados se o 

ruído no bairro os incomodava, 84% responderam positivamente. A grande 

maioria dos moradores (98%) também acreditava que o ruído do ambiente era 

prejudicial para a saúde e, principalmente, provocava irritação (92%). Além 
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disso, as queixas de maior ocorrência foram: falta de concentração (86%), 

insônia (73%) e dor de cabeça (59%). 

 

Na presente pesquisa, mais de 54% dos operadores reconheceram que 

o ruído ambiental atrapalhava a execução das tarefas. Dentre as principais 

queixas, ressalta-se a dificuldade de comunicação com os outros (71,41%), o 

que realmente implica diretamente no exercício da profissão de operador. As 

alterações na comunicação, em decorrência do ruído competitivo, também 

foram identificadas em outras pesquisas, apesar de apareceram em menor 

ocorrência. Sousa et al. (2009) estudaram uma amostra de militares de uma 

corporação de bombeiros da cidade de Santo André –SP. Por meio de um 

questionário, foram avaliadas a auto percepção da condição auditiva e as 

demais queixas relacionadas a exposição a ruído no local de trabalho. As 

principais interferências do ruído nas atividades laborativas foram: dificuldade 

de concentração (43,4%) e na comunicação (16,9%). Em outra pesquisa, com 

pilotos militares de helicópteros, 14% da amostra relatou dificuldade de 

comunicação via rádio, em decorrência do ruído de fundo (Lahtinen, 2010).  

 

Os resultados da análise descritiva dessa pesquisa indicaram que 

apesar de ser uma amostra composta basicamente por jovens e com pouco 

tempo de trabalho como operadores de teleatendimento,foram identificadas 

muitas queixas de saúde em decorrência das condições de trabalho. 

 

 

 5.2. Discussão dos resultados estatísticos 

 

 Nas análises estatísticas inferenciais, em geral, os quatro desfechos 

mostraram associações estatisticamente significantes com muitas variáveis 

explicativas.  Ao analisarmos as quatro variáveis dependentes escolhidas como 

desfechos (incômodo, estresse, dificuldade para se comunicar e queixa de voz) 

foi possível identificar associações estatisticamente significantes com um 

conjunto de variáveis independentes (explicativas), principalmente aquelas 

relacionadas à presença de ruído no ambiente de trabalho. Alguns desfechos 



68 
 

também apresentaram associações com queixas relacionadas ao ruído e, 

dentre esses, podemos citar: Incômodo, dificuldade para se comunicar, mau 

humor, dores de cabeça, Irritação, cansaço e estresse.  

 

 O desfecho que apresentou um maior número de associações com 

variáveis explicativas foi “dificuldade de comunicação” (36 variáveis), seguido 

de “estresse” (35), “incômodo” (28) e “queixa de voz” (21). Podemos observar 

que, no geral, os desfechos foram bastante associados a um conjunto de 

variáveis relacionadas à presença de ruído no local de trabalho, a saber:  

 Desfecho 1 (incômodo):O local do seu trabalho é barulhento?,Possível 

ruído no head set; Você acha que o ruído externo da operação 

incomoda?, O ruído na hora do almoço na praça de alimentação te 

incomoda?, O ruído do corredor (ambiente externo) te incomoda? O 

ruído te deixa desatento?  

 Desfecho 2 (estresse):O local do seu trabalho é barulhento?, Você 

acha que você contribui com o ruído existente?, O ruído da rua (entorno) 

te incomoda?, O ruído do corredor (ambiente externo) te incomoda? 

Você acha que o barulho desse local pode prejudicar em alguma coisa 

na sua saúde? 

 Desfecho 3:O local do seu trabalho é barulhento?, Como você classifica 

a intensidade deste barulho? Você acha que você contribui com o ruído 

existente?, 

 Desfecho 4:Você acha que você contribui com o ruído existente?, 

Possível ruído no head set. 

Muitas das variáveis que se associaram aos quatro desfechos já tinham 

sido identificadas em outras pesquisas. A presença de pessoas conversando 

no ambiente de trabalho é uma fonte de ruído que dificulta a compreensão das 

informações recebidas e, na maioria dos estudos, está associada também ao 

ruído do ambiente, cansaço, estresse e incomodo (Sousa et al., 2009; Juang, 

2010. Ferreira, 2013; Gelardi, 2014). Vale ressaltar que mais de 54% dos 

entrevistados nessa pesquisa relataram que o ruído ambiental incomoda 

bastante. 
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Em geral, as análises de associações indicam as seguintes 

constatações, por exemplo, para o desfecho 1: os operadores que apresentam 

incômodo são também os que mais reclamam do ruído no ambiente, são os 

mais estressados e cansados, irritados e, ainda, referem mau humor, perda 

auditiva, sintomas de problemas de voz, falta de atenção e de concentração. 

Os mesmos reconhecem que o ruído atrapalha o desempenho no trabalho, 

principalmente porque interfere no raciocínio e gera dificuldade na 

comunicação. Além disso, a falta de atenção, irritabilidade, dificuldade de 

comunicação e o reconhecimento de que o ruído prejudica a saúde; aumentam 

a chance de se incomodar muito com o ruído ambiental (Tabela 11, regressão 

logística múltipla). A mesma interpretação, com algumas variáveis diferentes, 

vale para os demais três desfechos. 

 

No desfecho 2 (estresse) as variáveis que aumentam a chance de estar 

estressado foram o incômodo, mau humor, irritabilidade, ruído no head set e 

sons fortes. No desfecho 3, a chance de operadores apresentarem dificuldades 

na comunicação aumentam quando reclamam de local barulhento, do ruído 

ambiental e do ruído da impressora. Finalmente, no desfecho 4, a chance de 

ter queixa de voz aumenta nas seguintes situações: apresentar dor de cabeça, 

relatar presença de ruído externo ao local de trabalho e reclamar do ruído na 

praça de alimentação da empresa.  Assim, podemos inferir que a amostra 

desse estudo tem, em sua maioria, alta ocorrência de queixas de saúde 

relacionadas ao trabalho e, consequentemente, alterações importantes no 

desempenho da função de operador de teleatendimento. 

 

Tais resultados supracitados são semelhantes a um estudo 

recentemente publicado, que avaliou a relação entre as condições de trabalho 

e de voz autorreferidas por teleoperadores de uma central de emergência. Um 

relevante dado da pesquisa foi a presença de ruído elevado no ambiente de 

trabalho e os autores ressaltaram que, além de ser um risco frequente em 

centrais de atendimento, também está relacionado ao abuso e uso incorreto da 

voz. Na amostra de 72 teleoperadores, os autores identificaram que 68,4% dos 

que trabalhavam em ambiente ruidoso tinham queixas de distúrbios de voz, 

enquanto 31,6% não tinham. Também foi observada relação entre a presença 
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de ruído e uma média mais elevada de sintomas vocais. 

Nesse estudo, a queixa de voz foi de alta ocorrência (n= 96, 45,3%), 

porém, o escore médio do ITDV foi de 4,4 sintomas de voz; abaixo do estudo 

de Piwowarczyk et al. (2012), também realizado com operadores(média de 6,8 

sintomas). Entretanto, a variabilidade (desvio-padrão) foi muito grande e isto 

implica que tal média possa não representar uma tendência central. Contudo, 

ainda assim, fica acima da média de sintomas encontradas na maioria dos 

estudos brasileiros que é de 3,7 sintomas; principalmente em pesquisas com 

professores (Behlau et al., 2012). 

A alta ocorrência dos sintomas de rouquidão, falha na voz, cansaço ao 

falar e tosse seca (Tabela 10) também foram observadas em outros estudos 

com operadores de teleatendimento (Ferreira et al., 2008; Christmann et al., 

2010; Rechenberg et al., 2011; Piwowarczyk et al., 2012 e Santos et al., 2016). 

Em muitas empresas, o telemarketing tem se tornando a principal ferramenta 

de vendas e atendimento ao consumidor, sendo o operador o profissional 

responsável pelo elo de comunicação entre a empresa e o cliente . Tal 

profissional utiliza primordialmente a voz em sua atividade durante um período 

contínuo de seis horas diárias, com um intervalo de, em média, 15 minutos. 

Desta forma, os resultados das pesquisas nacionais e internacionais aumentam 

a preocupação com essa categoria profissional e ressaltam a importância tanto 

de ações individuais, quanto e, principalmente, da adoção de medidas de 

proteção coletiva nas centrais de teleatendimento.   

Na análise da consistência interna (confiabilidade) do instrumento 

utilizado para avaliar o incômodo relacionado ao ruído na presente pesquisa, o 

Alpha de Cronbach indicou que o questionário é excelente (0.944). Entretanto, 

as seções 2 e 5, quando analisadas separadamente, apresentaram 

confiabilidade questionável. Devemos ressaltar que tais seções estão 

relacionadas à percepção subjetiva do ruído do ambiente e ao ruído 

proveniente de diferentes fontes e podem realmente ter um certo grau de 

variabilidade.  Ainda assim, no geral, o instrumento pode ser considerado de 

alta confiabilidade.  Os resultados do teste foram semelhantes aos obtidos por 

Gelardi (2014) que utilizou o mesmo instrumento, porém, em uma amostra de 
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pilotos militares. Outras pesquisas com diferentes amostras devem ser 

conduzidas para, por meio de análises comparativas, definir uma versão com 

alta confiabilidade em todas as seções desse instrumento. 

 

A partir dos resultados obtidos, sugerimos a realização de novos estudos 

longitudinais que possam identificar relações de causas e efeitos entre as 

queixas de saúde e as condições de trabalho e, desta forma, gerar subsídios 

para a adoção de medidas de proteção à saúde de operadores de 

teleatendimento.  

 

6. Conclusão 

 

Os resultados da presente pesquisa identificaram altas ocorrências de 

efeitos adversos relacionados a exposição ao ruído no local de trabalho. As 

condições ambientais e organizacionais e os efeitos à saúde não somente 

foram associados significativamente, mas, também, aumentaram as chances 

de um operador de teleatendimento apresentar incômodo, estresse, dificuldade 

de comunicação e queixa de voz. 
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Termo de Consentimento Livre e Esclarecido 

Eu, Rosy Neves da Silva, fonoaudióloga, portadora do RG 52911143-3, 
estabelecida na Rua Itú, nº 99, apto 408, CEP 13015--315, na cidade de 
Campinas - SP, telefone de contato: (19) 994910288, vou desenvolver uma 
pesquisa intitulada: “Efeitos do ruído na saúde de funcionários de um Call 
Center na cidade de Campinas”. 

O objetivo desta pesquisa é estudar os efeitos auditivos e não auditivos 
decorrentes da exposição ao ruído em funcionários de um Call Center na 
cidade de Campinas. A sua participação proporcionará um melhor 
conhecimento a respeito desses efeitos e, principalmente, como o incômodo 
provocado pelo ruído pode interferir no desenvolvimento de suas atividades 
profissionais.  
 
Para obter os dados necessários para a realização dessa pesquisa, o Sr(a) 
será solicitado a responder a um questionário com perguntas relacionadas ao 
incômodo e outros efeitos provocados pela exposição ao ruído. Além disso, 
também será realizada a medição do ruído ambiental com dosímetro 01dB.  
 
Não existem outras formas de obter dados com relação ao procedimento em 
questão e que possam ser mais vantajosos. Necessitamos que o(a) Senhor(a) 
concorde em participar dessa pesquisa que é voluntária e não lhe trará nenhum  
risco ou desconforto. 
 
Informo que o (a) Sr(a) tem a garantia de acesso, em qualquer etapa do 
estudo, sobre qualquer esclarecimento de eventuais dúvidas. Caso tenha 
alguma consideração ou dúvida sobre a ética desta pesquisa, entre em contato 
com o Comitê de Ética em Pesquisa (CEP) da Pontifícia Universidade Católica 
de São Paulo – Campus Monte Alegre, situado na Rua Ministro Godói, 969 – 
Perdizes – São Paulo – SP-CEP: 05015-001 – Tel./FAX: (11) 3670-8466 – e-
mail: cometica@pucsp.br. 
 
Também é garantida a liberdade da retirada de consentimento a qualquer 
momento e/ou deixar de participar do estudo, sem qualquer prejuízo, punição 
ou atitude preconceituosa. 
 
Garanto que as informações obtidas serão analisadas em conjunto com outros 
participantes, não sendo divulgada a identificação de nenhum dos participantes 
e nem da empresa. Portanto, serão garantidos o seu sigilo e a sua 
confidencialidade. Os dados obtidos terão uso exclusivo para fins científicos e 
acadêmicos 
 
O Sr (a). tem o direito de ser mantido atualizado sobre os resultados parciais 
das pesquisas e, caso seja solicitado, daremos todas as informações que 
solicitar. 
 
Não existirão despesas ou compensações pessoais para o participante em 
qualquer fase do estudo. Também não há compensação financeira relacionada 
à sua participação. Se existir qualquer despesa adicional, ela será absorvida 
pelo orçamento da pesquisa. 
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Eu me comprometo a utilizar os dados coletados somente para pesquisa e os 
resultados serão veiculados através de artigos científicos em revistas 
especializadas e/ou em encontros científicos e congressos, sem nunca tornar 
possível a identificação dos participantes e da empresa. 
 
Anexo está o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para ser assinado 
em caso de total concordância com seu conteúdo. 
 

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido 
 
Acredito ter sido suficiente informado a respeito das informações que li ou que foram lidas para 

mim, descrevendo o estudo: “Efeitos do ruído na saúde de funcionários de um 

Call Center na cidade de Campinas”. 

Os propósitos do estudo, os procedimentos a serem realizados, seus 
desconfortos e riscos, as garantias de confidencialidade e de esclarecimentos 
permanentes foram claramente explanadas. 
Minha participação é isenta de despesas e tenho garantia do acesso aos 
resultados e de esclarecer minhas dúvidas a qualquer tempo. 
Concordo voluntariamente em participar deste estudo e poderei  retirar o meu 
consentimento a qualquer momento, antes ou durante o mesmo, sem 
penalidade ou prejuízo ou perda de qualquer benefício que eu possa ter 
adquirido. 
 
Data:   /   /2016 
Assinatura: 
Nome: 
Endereço: 
RG. 
Fone:  
 
              São Paulo,    /    /2016 
 

Rosy Neves da Silva 
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QUESTIONÁRIO 

 
 

QUESTIONÁRIO N°: _______        DATA ENTREVISTA:____/____/______ 

1. Identificação: ______________________ 

2. Gênero:  (   ) M   (   ) F3.  Data de Nascimento: _________ 

3. Profissão: _________________   5. Operação: __________ 

6.Tempo de experiência: empresa atual _______. Na função _______ 

     7.Turno de trabalho:___________ 

08. O que mais o/a agrada em particular nesta empresa? (pergunta aberta) 

 A  Alguma menção à quietude/tranqüilidade 

 B  Menção a alguma outra característica que não seja o som. Qual?_________________ 

 C  Nada 
 D  Não sabe 

09. O que mais o desagrada nesta empresa? 

 A  Alguma menção à quietude/tranquilidade 

 B  Menção a alguma outra característica que não seja o som. Qual?_________________ 

 C  Nada 
 D  Não sabe 

10. Este local é barulhento?             

 A  Nunca 

 B  Raramente 

 C  Às vezes 

 D Repetidamente 
 E Sempre    

11. Como você classifica a intensidade deste barulho: 

(   ) Ruído ausente 

(   ) Ruído leve 

(   ) Ruído moderado 

(   ) Ruído intenso 

(   ) Não sabe 

12. Você acha que você contribui com o ruído existente? (   ) Sim (   ) Não (   ) Não sabe 

13. Que período (s) é pior? Trabalhador  Obs: ( ) Diurno  (  ) Noturno  (  ) Ambos 

 A  Manhã 

 B  Tarde 
 C  Noite 

Seção 1 – As fontes de ruído 

14. Quais as principais fontes de barulho de dentro da operação? 

_____________________________________________________________________________________ 

15. Quais as principais fontes de barulho de fora da operação: 

_____________________________________________________________________________________ 

Seção 2 – Percepção subjetiva do ruído ambiente 
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16. O barulho do ambiente te deixa estressado? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

17. O barulho do ambiente te causa falta de 

atenção? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

18. O barulho do ambiente te incomoda? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

19. O barulho do ambiente te causa tontura? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

Seção 3 – Efeitos do ruído na emoção  

20. O barulho do ambiente dificulta a 

comunicação com os outros? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

21. O barulho do ambiente provoca 

formigamento na cabeça? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

 

 

22. O barulho do ambiente te causa mau 

humor? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

23. O barulho do ambiente te irrita? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

24. O barulho do ambiente aumenta sua 

pressão? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

Seção 4 – Efeitos do ruído na fisiologia 

25. O barulho do ambiente acelera seu coração? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

26. O barulho do ambiente te causa zumbido? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

27. O barulho do ambiente te causa dor de 

cabeça? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

28. O barulho do ambiente te deixa mais 

cansado? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 
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29. O barulho do ambiente te causa falta de 

apetite 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

Seção 5 – Experiência do ruído de diferentes 

fontes  

30. Possívelruído no head set 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

31.Existe ruído de portas, ele te incomoda 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

32. Ruído do teclado do computador 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

 (  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

33. O ruído da impressora te incomoda? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

34. O ruído proveniente dos outros colegas 

trabalhando te incomoda? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

Seção 6: Experiência com o ruído de diferentes 

fontes de fora do call Center 

35. você acha que o ruído externo da operação  

incomoda? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

 

 

 

36. O ruído externo do local onde a pessoa/ 

36. O ruído externo do local onde a pessoa/ 

cliente esta localizada.incomoda? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

37. O ruído na hora do almoço na praça de 

alimentação- 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

38. O ruído da rua (entorno) te incomoda? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

39. O ruído do corredor (ambiente externo) te 

incomoda? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

Seção 7 – Impacto do ruído ambiente na 

performance do trabalho 

40. O ruído atrapalha sua eficiência no 

trabalho? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

41. O ruído te atrapalha de entender o que os 

outros estão falando? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

42. O ruído atrapalha seu raciocínio? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 
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45. Você acha que o barulho desse local pode prejudicar em alguma coisa na sua saúde? 

(   ) Não (    ) Sim. Como?  

 Alteração auditiva  

 Alteração do sono  

 Alterações comportamentais 

 Estresse  

 Irritabilidade 
 Outros. Qual? _____________________________________________________ 

46. Você acha que o barulho desse ambiente pode prejudicar sua vida pessoal? 

(    ) Não (    ) Sim. Como?  

 Estresse  

 Irritabilidade 

 Alteração auditiva 

 Cefaléia  

 Cansaço 

 Alteração de atenção 
 Outros. Qual?_____________________________________________________ 

47. Existe algum barulho que você considere desnecessário na operação?  

(  ) Sim. (  ) Não  Quais? _________________________________________________ 

48. Na sua opinião, o que pode ser feito para melhorar o barulho? 

 

 

49. Você acha que os equipamentos fornecidos são eficientes ( head set)? 

______________________________________________________________________________ 

SINTOMAS 

50. Zumbido? ( ) Sim ( ) Não   

( )OD    ( ) Pitch Grave   ( )Pitch Agudo  ( ) Constante  ( ) Variável 

( )OE    ( ) Pitch Grave   ( )Pitch Agudo  ( ) Constante  ( ) Variável 

Associado a tontura? ( ) Sim   (  ) Não  Quando aparece/piora? __________________________ 

Há quanto tempo?  
51. Incômodo a sons fortes? ( ) Sim ( ) Não   

52. Tontura? ( ) Sim ( ) Não   

53.Cefaléia? ( ) Sim ( ) Não   

54. Dor em região cervical? ( ) Sim ( ) Não   

  

43. O ruído te atrapalha na execução de tarefas? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 

 

44. O ruído te deixa desatento? 

(  ) 1. Nada 

(  ) 2. Muito pouco 

(  ) 3. Mais ou menos 

(  ) 4. Bastante  

(  ) 5. Extremamente 
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55. Faz uso de cotonetes/objetos? ( ) Sim ( ) Não  

56. Você sente que tem uma perda auditiva? ( ) sim ( ) não ( )não sabe 

57. Em geral você diria que sua audição é... ( ) excelente 2( ) muito boa 3( ) boa 4( ) regular 5( ) ruim 

58. Atualmente você acha que... 

( ) Ouve da mesma forma que ouvia antes  

( ) Apenas o ouvido direito ouve menos do que antes  

( )Apenas o ouvido esquerdo ouve menos do que antes  

( ) Os dois ouvidos ouvem menos do que ouviam antes  

( ) Não sabe 
 

 

 

 

 Marque um “x” na opção que melhor descreve a frequência com que você tem os sintomas abaixo:  

1. rouquidão  

 

nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

2. perda da voz  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

3. falha na voz  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

4. voz grossa  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

5. pigarro  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

6. tosse seca  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

7. tosse com 

secreção  

nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

8. dor ao falar  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

9. dor ao engolir  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

10. secreção na 

garganta  

nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

11. Garganta seca  nunca  raramente   às vezes  sempre   

       

12. Cansaço ao falar  

 

nunca  raramente   às vezes  sempre   

 

 

 
 

 

 

 


	Rosy Neves da Silva

