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PREFACIO

Maria Fabiana Bonfim de Lima-Silva

Este e-book é uma coletanea de experiéncias vivenciadas a partir da minha insergao,
em 2011, como docente no Departamento de Fonoaudiologia da Universidade Federal
da Paraiba (UFPB). Ao ingressar nessa instituicdo, desenvolvi um projeto de extenséo
chamado Programa de Assessoria em Voz para professores (ASSEVOX), baseado nos
conhecimentos que obtive no periodo em que cursei mestrado e doutorado, na Pontificia
Universidade Cato6lica de Sdo Paulo (PUC-SP), sob a orientacdo da Prof®. Dr®. Léslie
Piccolotto Ferreira e da Prof®. Dr?. Zuleica Camargo.

Entdo, no ano seguinte, com o desejo que os alunos extensionistas pudessem
vivenciar a realidade dos professores por meio de experiéncias praticas que ultrapassassem
os muros da universidade, submeti o ASSEVOX ao Edital Probex 2012 da UFPB, porém
infelizmente ndo recebemos a bolsa. Mesmo assim, com um grupo pioneiro de seis alunos
iniciamos nossas agdes por meio de um projeto Fluex (Projeto sé com alunos voluntarios)
em uma escola privada com o objetivo de promover saude vocal para os professores e
para comunidade escolar. Lembro que passamos por varios desafios, pois a sala que a
escola nos cedeu para a coleta ndo era um ambiente limpo, agradavel, porém, ndo nos
desanimamos e limpamos, pintamos as paredes e reformamos toda a sala. Logo apés a
reforma, iniciamos nossas avaliagdes e oficinas de saude vocal. Lembro até hoje que muitos
professores ficaram surpresos com o nosso ato de limpar a sala, pois nunca ninguém tinha
feito algo de melhoria naquela sala, e diziam: “Ela era uma sala abandonada’; “...era um

verdadeiro depdsito da escola, agora esta outra sala, bem organizada e limpa’.

Vale salientar que na primeira reunido com a diretora desta escola, foi ressaltado
que realizariamos avaliagbes vocais dos professores, mas que apos esses procedimentos,
os professores participantes do projeto receberiam os relatérios com o diagnéstico e em
sequéncia participariam de oficinas de vivéncia de voz com contetdo teérico e pratico,
dentro da escola. Além disso, nossa equipe inseriu a¢des de salde vocal nos eventos do
calendario da escola (dia do estudante, dia do professor, dia da familia, entre outros).

Em seguida, em 2013, demos um passo importante para o ASSEVOX, conseguimos
a aprovacéo do projeto com bolsa no Edital Probex 2013, e realizamos uma parceria com
a Secretaria de Educacgdo e Cultura de Jodo Pessoa (SEDEC-JP). Assim, entre 2012 a
2019, com apoio do Edital Probex e Fluex (UFPB), passaram mais de 60 extensionistas no
nosso projeto, desde alunos de graduagéo, pods-graduacgéo e de outros cursos (Psicologia,
Fisioterapia, entre outros). Atualmente, o ASSEVOX conseguiu contemplar 15 escolas
da rede publica e privada, sendo do ensino infantil, fundamental e médio. Além disso,



no decorrer desses sete anos, de forma presencial, realizamos em média 420 triagens
vocais, 44 oficinas de vivéncia em voz e 21 palestras. Na ultima palestra, realizada em
2019, fomos convidados pela SEDEC-JP para falar sobre a importancia da voz no trabalho
docente e manuseio dos amplificadores de voz, na qual eu e minha doutoranda Patricia
Penha, apresentamos dados relevantes das pesquisas desenvolvidas pelo ASSEVOX e
estratégias de manuseio correto dos microfones (amplificadores de voz). Vale salientar que

foram entregues mais de 500 amplificadores aos professores participantes deste evento.

Tais agbes realizadas ao longo desse periodo, nos renderam diversos produtos,
dentre eles a participagdo em eventos (congressos, seminarios, encontros) locais, regionais
e nacionais, 10 publica¢des de artigos cientificos em revistas nacionais e internacionais,
14 capitulos de livro, 73 trabalhos completos, resumos expandidos e anais, 21 trabalhos
de conclusdo de curso, 31 trabalhos de inicia¢do cientifica, 5 disserta¢des, entre outros.

Entretanto, nos primeiros meses de 2020, fomos surpreendidos pelo inicio da
pandemia do SARS-CoV-2, uma sindrome respiratéria de rapida disseminagéo. A partir
de entdo, diversas medidas da Organizacdo Mundial da Saiude (OMS) passaram a ser
tomadas a fim de evitar a propagacéo desse virus, entre elas, o distanciamento social. Tal
fato trouxe como principal impacto ao projeto ASSEVOX a impossibilidade de realizar as
acoes (oficinas, triagens e atendimentos) de modo presencial. Em consequéncia dessas
diversas mudancgas, o projeto precisou se reinventar e se adaptar a nova realidade,
utilizando as plataformas digitais para continuar desenvolvendo as suas atividades e
contribuindo, mais do que nunca, para a sociedade e comunidade académica. Além disso,
0 projeto que antes era voltado somente para professores, ampliou o seu publico-alvo para
todos os profissionais da voz (professores, teleoperadores, influenciadores digitais, atores,
cantores, telejornalistas e entre outros) e assim, passou a ser chamado de Programa de
Assessoria Vocal para Profissionais da Voz (ASSEVOX).

Conforme essa nova roupagem, o ASSEVOX se mostrou com bases sélidas e com
um excelente potencial de se adequar as novas situacdes. Neste periodo, idealizamos
tornar nosso perfil do Instagram uma revista digital, contendo informagdes acessiveis
aos profissionais da voz e a toda comunidade. Por meio de reunides, criamos conteudos,
elaboramos meios de interagdo e passamos a ampliar nosso olhar sobre as mais diversas
formas de promoc¢éo da saude. Com isso, prosseguimos com nossos projetos de iniciagcao
cientifica, discutimos capitulos de livros, participamos de aulas abertas e de eventos
regionais, publicamos artigos cientificos e, acima de tudo, impulsionamos 0s nossos
sonhos!

Atualmente, n6s tivemos o projeto “Analise dos efeitos de um programa de saude
vocal a distancia para professores do estado da Paraiba” aprovado no Edital Demanda
Universal n° 09/2021, fomentado pela Fundacdo de Apoio a Pesquisa do Estado da
Paraiba (FAPESQ), que traz ineditude na medida que n&o se encontram outras propostas



em vigor no estado com a finalidade de assistir e apoiar o profissional imprescindivel
para o desenvolvimento da nossa sociedade, como o professor. Sendo assim, por meio
da execucgéo deste novo projeto, poderemos favorecer questdes relacionadas a saude
e qualidade de vida de diversos educadores do estado, em especial, aqueles que nao
possuem possibilidades ou condi¢cbes financeiras de serem acompanhados por um

profissional fonoaudiélogo.

Este e-book € parte de uma trajetéria linda e cheia de desafios. Um caminho
percorrido com dedicacgéo, responsabilidade e unido. Por isso, convidamos vocé leitor(a) a
conhecer um pouco mais sobre o trabalho desempenhado pelo grupo ASSEVOX ao longo
desses 10 anos.

Desejo que fagca uma boa leitura e que esta obra seja inspiragao para todos aqueles
que desejam trilhar os caminhos da extens&o, ensino e pesquisa universitaria.



APRESENTACAO

Este e-book intitulado “Voz profissional: praticas integradas de ensino, pesquisa
e extensao universitaria” é resultado de um projeto de extensdo denominado “Programa
de Assessoria Vocal para Profissionais da Voz” (ASSEVOX), o qual vem sendo desenvolvido
desde o0 ano de 2012 com o apoio do edital do Programa de Bolsas de Extensdo (PROBEX)
da Universidade Federal da Paraiba (UFPB), cujo principal objetivo é promover satde vocal
e prevenir distarbios da voz no mais diversos profissionais que dependem da mesma para

exercer seu trabalho.

Nesta obra, foram reunidos 14 capitulos que explanam desde a experiéncia dos
discentes e docentes que participaram do programa de assessoria em voz, a tematicas
relacionadas a prevencao dos disturbios da voz, promogéo da saude vocal e em torno da
expressividade. Neles, estdo dispostos estudos acerca de professores, teleoperadores,
telejornalistas e influenciadores digitais. A proposta deste e-book é ampliar os
conhecimentos de graduandos, pés-graduandos e profissionais da Fonoaudiologia, bem
como a todos aqueles que apresentem interesse em estudar os profissionais da voz. Além
disso, esperamos incentivar e impulsionar o desenvolvimento de pesquisas através da
visdo e experiéncias de uma extensdo universitéria.

Importante destacar que esta obra é composta por resultados de pesquisas
de iniciacdo cientifica e de vivéncias em torno da extensdo universitaria ASSEVOX.
Os capitulos foram elaborados por estudantes (graduandos e pdés-graduandos) e de
profissionais pesquisadores da UFPB e de outras instituicdes (UNIPE e PUC-SP) que, de
forma responsavel e qualificada, se propuseram a explanar seus estudos com tematicas
atuais e relevantes para a comunidade cientifica e a sociedade como um todo.

Desejamos uma 6tima leitura!
Maria Fabiana Bonfim de Lima-Silva
Aline Menezes Guedes Dias de Arauljo
Patricia Brianne da Costa Penha
Gabriella Lucena Feitosa

Mayra Hadassa Ferreira Silva
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RESUMO: Os teleoperadores de emergéncia
séo profissionais sujeitos a situagbes de
estresse, irritacdo e ansiedade. Sendo assim,
é essencial a atuacdo fonoaudiolégica com
relagéo a expressividade destes, sabendo
que esta € um atributo importante para uma

comunicacéo eficaz Objetivo: O estudo buscou

analisar aspectos perceptivos da expressividade
de fala de teleoperadores de uma central de
atendimentos a emergéncia. Métodos: O estudo
€ do tipo observacional, transversal, descritivo
e quantiqualitativo. Foi aprovado pelo Comité
de Etica em Pesquisa com Seres Humanos,
sob processo 0532/14. Foram selecionadas
9 amostras vocais, seguindo os critérios de
elegibilidade. Depois, as amostras foram enviadas
a uma juiza experiente no roteiro VPAS-PB.
Em seguida todos os dados foram submetidos
a andlise estatistica. Resultados: Houve
predominancia de ajustes de qualidade vocal,
como: labios extensdo diminuida, mandibula
fechada, corpo de lingua abaixado, corpo de
lingua diminuido, laringe abaixada e voz modal.
Quanto a dinamica vocal, houve: variabilidade
de pitch diminuido e taxa de elocucdo rapida.
O Teleoperador 4 (T4) apresentou os ajustes de
labios extensdo diminuida (grau 5), mandibula
fechada (grau 5), variabilidade de pifch e de
loudness aumentado (grau 4) e taxa de elocucao
rapida (grau 5). T8 tem ajuste de mandibula
fechada (grau 5), corpo de lingua extenséao
diminuida (grau 5) e taxa de elocugdo rapida
(grau 5). T1, T2, T3, T5 e T9 apresentaram alguns
ajustes em grau moderado, de 1 a 3. T6 apresentou
ajuste de mandibula fechada (grau 5) e T7: laringe
abaixada (grau 5) e pitch habitual abaixado (grau
5). Concluséao: Verificou-se que a maioria dos
ajustes identificados sdo inadequados e podem
favorecer o desenvolvimento de disturbios de voz.
PALAVRAS-CHAVE: Voz. Qualidade da voz.
Saude do Trabalhador. Telemarketing.
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PERCEPTUAL ASPECTS OF THE SPEECH EXPRESSIVITY OF
TELEOPERATORS IN AN EMERGENCY CALL CENTER

ABSTRACT: Emergency telemarketers are professionals subject to situations of stress,
irritation and anxiety. Therefore, it is essential a speech therapy performance in relation to
their expressiveness, knowing that this is an important attribute for effective communication.
Objective: The study sought to analyze perceptual aspects of the speech expressiveness
of telemarketers at an emergency call center. Method: The study is observational, cross-
sectional, descriptive and quantitative. It was approved by the Ethics Committee for Research
with Human Beings, under process 0532/14. Nine vocal samples were selected, following the
eligibility criteria. Afterwards, the samples were sent to an experienced judge in the VPAS-PB
script. Then all data were submitted to statistical analysis. Results: There was a predominance
of vocal quality adjustments, such as: decreased lips extension, closed jaw, lowered tongue
body, decreased tongue body, lowered larynx and modal voice. As for vocal dynamics, there
were: decreased pitch variability and fast speech rate. Teleoperator 4 (T4) presented the
adjustments for decreased lip extension (grade 5), closed jaw (grade 5), increased pitch and
loudness variability (grade 4) and rapid speech rate (grade 5). T8 has closed jaw adjustment
(grade 5), decreased tongue body extension (grade 5) and rapid speech rate (grade 5). T1,
T2, T3, T5 and T9 showed some adjustments to a moderate degree, from 1 to 3. T6 presented
a closed jaw adjustment (grade 5) and T7: lowered larynx (grade 5) and lowered usual pitch
(grade 5). Conclusion: It was found that most of the adjustments identified are inadequate
and may favor the development of voice disorders.

KEYWORDS: Voice. Voice quality. Occupational Health. Advertising.

11 INTRODUGAO

O profissional da voz é o individuo que depende de certa produgéo e/ou qualidade
vocal especifica para a sua sobrevivéncia profissional (BEHLAU, 2005). Dentre os
profissionais da voz, ressalta-se o operador de telemarketing, categoria que esta em forte
ascensao, umavez que as empresas de telemarketing estao entre os maiores empregadores
do pais (NOGUEIRA, 2009). Estes trabalhadores empregam o sistema de teleatendimento
utilizando o telefone como Unica maneira de contato, e deste modo, apresentam apenas a
comunicacao verbal como forma de representar a empresa que atua, onde esta pode ser
da area comercial ou assistencial (ANDRADE; AZEVEDO, 2006).

Na categoria assistencial encontram-se os teleoperadores de atendimento a ligagdes
de emergéncias (ANDRADE; AZEVEDO, 2006) que constitui-se por: bombeiros, policiais
civis e militares que através de suas informagbes passam orientagcdbes que envolvem
situacdes de risco de vida (ALENCAR et al., 2019).

De acordo com Silva et al. (2006), estes profissionais passam por situagbes de

irritacdo, estresse e ansiedade, requerendo dos mesmos um autocontrole emocional, para



conseguir lidar com demandas pessoais muitas vezes dificeis. Por conta disso, enxergou-
se que é essencial haver investimento na expressividade, sabendo que a comunicacéo
verbal € a Unica possivel naquele momento e a qualidade do trabalho do teleoperador
depende, na maioria das vezes, desses dois aspectos: voz e expressividade.

Do ponto de vista fonoaudiolégico, o trabalho com a expressividade requer a
integracdo da expressividade verbal (contetdo textual) com recursos vocais (qualidade
vocal, tipos de vozes, pardmetros e recursos vocais, tais como: pitch, loudness, velocidade,
articulacéo, ressonéncia, modulagéo, coordenag¢édo pneumofonoarticulatéria) e ndo verbais
(posturas, posi¢cdes, movimentos, deslocamentos, dangas, gestos, olhares, expressbes
faciais e articulatérias; meneios de cabeca, aparéncia fisica e indumentaria) e todos esses
aspectos refletem nos efeitos da comunicagédo (COTES; KYRILLOS, 2011; PENTEADO;
PECHULA, 2017).

Este trabalho tem como objetivo analisar aspectos perceptivos da expressividade
de fala de teleoperadores de uma central de atendimentos a emergéncia, utilizando a
adaptacdo para o portugués brasileiro do Vocal Profile Analysis Scheme (VPAS-PB)
(CAMARGO; MADUREIRA, 2008).

21 METODOS

O presente estudo é do tipo observacional, descritivo, transversal e de carater
quantiqualitativo. O mesmo foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa com
Seres Humanos da instituicdo de origem, sob o processo de numero 0532/14 (CAEE:
36516514.0.0000.5188) aprovado em 28 de maio de 2021. Foi realizado a partir da selecéo
de nove vozes de um banco de ligacbes de teleoperadores de emergéncia atuantes no
Centro Integrado de Operagdes Policiais (CIOP). Essa instituicdo pertence a um 6rgéo
publico, onde atendem como teleoperadores: bombeiros, policiais civis € militares. Estes
profissionais atendem as chamadas de emergéncia da regido metropolitana de Jodo
Pessoa.

Os teleoperadores selecionados enquadram-se nos seguintes critérios de
elegibilidade: ser do sexo masculino; possuir no minimo trés meses de atuagdo no ramo;
nédo estar afastado da funcéo e em atendimento fonoaudiol6gico na area de voz; nao
possuir problemas cognitivos, auditivos e/ou neurolégicos que impe¢cam de alguma forma
sua comunicagao.

As amostras foram retiradas do banco de dados apés permissdo da instituicéo,
posteriormente, foram editadas para que permanecesse apenas a voz do teleoperador,
sem interrupcdes. Além disso, 20% da amostra foi repetida para anélise de confiabilidade

dos julgamentos.

Posteriormente, as amostras foram cedidas, através do Google Drive, a um juiz



experiente no Vocal profile Analysis Scheme (VPAS-PB) (CAMARGO; MADUREIRA,
2008), protocolo no qual é possivel analisar de forma perceptivo-auditiva quesitos de voz
e expressividade dos teleoperadores. Essa versao utilizada € uma adaptacédo do VPAS
escrito por Laver et al. (1981).

Através desse roteiro analisa-se o conjunto de fatores que contribuem para a
qualidade da comunicagdo, como por exemplo: os ajustes de qualidade e dinamica
vocal. A qualidade vocal se caracteriza pelo comportamento da combinagdo dos ajustes
supralaringeos (articulatérios: 6rgaos fonoarticulatérios), laringeos (fonatérios: modo de
fonacgao; friccao laringea e irregularidade laringea) e de tensdo muscular.

E quanto aos elementos prosodicos da dindmica vocal, o VPAS-PB avalia em
elementos prosédicos tais como: pitch (habitual, extensdao e variabilidade), loudness
(habitual, extensédo e variabilidade), tempo (continuidade interrompida), taxa de elocucéo
(rapida ou lenta). E outros elementos como suporte respiratério (adequado, inadequado e
presente).

Para mensurar quantitativamente, o roteiro conta com uma escala que avalia os
aspectos em seis graus (de 1 a 6), considerando a utilizagdo de ajustes inadequados por
grau moderado quando marca 1, 2 e 3 e por grau extremo quando marca 4, 5 e 6. Essa

mensuracgdo parte da concepcdo de que uma voz néo alterada utiliza ajustes neutros.

A andlise de dados foi realizada por um juiz experiente no manuseio do roteiro

VPAS-PB, posteriormente descritos em um quadro e analisados qualitativamente.

31 RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram incluidos para as amostras das vozes, 9 chamadas que houvesse no minimo
20 segundos de fala apenas do teleoperador, sem sobreposicédo de outra voz. Assim, todos
os participantes eram do sexo masculino, com idade média de 39,9 anos, com carga horéria
de 12 horas diarias. Foi verificado um predominio de ajustes de qualidade vocal como
labios extensao diminuida, mandibula fechada, corpo de lingua abaixado, laringe abaixada
e voz modal. E quanto a dinamica vocal, observou-se: variabilidade de pitch diminuido e
taxa de elocucgéo rapida.

Dentre toda amostra, os individuos que apresentaram ajustes de graus mais
elevados, foram: Teleoperador 4 (T4) apresentou os ajustes de labios extenséo diminuida
(grau 5), mandibula fechada (grau 5), variabilidade de pitch e de loudness aumentado (grau
4) e taxa de elocucgdo rapida (grau 5). T8 tem ajuste de mandibula fechada (grau 5), corpo
de lingua extenséo diminuida (grau 5) e taxa de elocugao rapida (grau 5). T1, T2, T3, T5
e T9 apresentaram alguns ajustes em grau moderado, de 1 a 3. T6 apresentou ajuste de
mandibula fechada (grau 5) e T7: laringe abaixada (grau 5) e pitch habitual abaixado (grau
5).



O quadro abaixo expbe todos os ajustes dos teleoperadores de acordo com sua

graduacéo.

Ajustes de Labios extens&o diminuida
qualidade Mandibula fechada

vocal Ponta de lingua avangada
Corpo de lingua abaixado
Corpo de lingua recuado
Corpo de lingua extensao
diminuida

Denasal

Laringe elevada

Laringe abaixada
Hiperfungao

Laringea

Voz modal P P P P
Voz crepitante (i)
Voz aspera
Escape de ar P P P
Aspectos de Pitch habitual elevado
dinamica vocal | Pitch habitual abaixado
Variabilidade de pitch diminuido
Variabilidade de pitch
aumentado

Loudness habitual diminuido |
Loudness habitual aumentado

Variabilidade de foudness

aumentado

Variabilidade de foudness
diminuida

Continuidade interrompida (i) (i)
Taxa de elocugdo rapida -

I-U

Quadro 1. Ocorréncia dos ajustes de qualidade vocal e dindmica vocal por meio do roteiro
VPAS-PB encontradas nas nove amostras vocais dos teleoperadores de emergéncia.

Legenda: | Intermitente (i) | Presente P Auséncia do | 1-2 grau 21-3 grau | 3,1-4 grau | >4 grau
(sem ajuste
graduacgao)

Fonte: dados da pesquisa, 2020.

A andlise perceptivo-auditiva das vozes demonstrou que, predominantemente, os
profissionais tém algum ajuste de qualidade e dindmica vocal de moderado a extremo,
corroborando com a literatura, que menciona a presenca desses ajustes e afirma que os
mesmos trazem sobrecarga ao aparelho fonador (MEDEIROS, 2019).

Foi verificado um predominio de ajustes de qualidade vocal como: labios extenséo
diminuida, mandibula fechada, corpo de lingua abaixado e recuado, laringe abaixada e voz
modal. E quanto a dindmica vocal, observou-se: variabilidade de pitch diminuido e taxa de
elocugao rapida.

A populacéo deste estudo constitui-se de homens servidores publicos (policiais e
bombeiros). Este fato explica a alta frequéncia do ajuste de laringe abaixada nos resultados,
uma vez que a laringe masculina se encontra numa posi¢ao vertical mais baixa que a
feminina e suas pregas vocais sao maiores e mais largas (BRASIL, 2005; BEBER, 2011).



A laringe baixa permite que aconteca uma ampliacéo da extensdo total do trato vocal e isso
causa a diminui¢do da frequéncia dos formantes acusticos, principalmente os mais graves,
favorecendo a diminuicdo do pitch (LIMA, 2007).

De acordo com a literatura, o pitch é a sensagéo psicofisica de frequéncia de um
som, o0 que permite classifica-lo em grave ou agudo. A partir disso, pode-se perceber que a
variagéo na frequéncia vocal, para Boone (1996) é um elemento de identificagédo do falante,
que fornece néo s6 a apresentagéo de caracteristicas singulares do sujeito, mas também a
intencdo comunicativa durante o discurso.

Através dos achados quanto aos aspectos de dinamica vocal da amostra, € notério
que a variabilidade de pitch diminuida foi um elemento recorrente nos teleoperadores
participantes do estudo. Essa diminuicdo da variabilidade do pitch pode impactar
negativamente a comunicagdo desses teleoperadores, uma vez que, através desses
parametros prosédicos € possivel expressar a emogéo e essa monotonicidade na fala pode
causar no ouvinte a impressao de que o teleoperador esta desinteressado em resolver seu
problema (MEDEIROS, 2019).

O pitch habitual diz respeito a frequéncia que o individuo geralmente utiliza em
seus momentos de fala. Nesta pesquisa, o pitch habitual da maioria dos teleoperadores
apresentou-se abaixado, afirmando os dados expostos nos paragrafos anteriores e
corroborando com Titze (1997) e Tom et al. (2001), que encontraram relagcdo do pitch
grave com o ajuste de laringe abaixada. Esses resultados podem estar relacionados ao
fato de que as vozes mais graves tendem a proporcionar um aspecto mais agradavel e de
segurancga ao ouvinte (CAMPQOS; SALGADO, 2010).

Um dos ajustes mais presentes (ocorreu em cinco dos nove teleoperadores),
com graduagdo mais alta e que mais impactou a qualidade da voz e expressividade do
teleoperador foi o ajuste de mandibula fechada. Esse critério interfere na expressividade,
uma vez que a articulagcéo dos sons é distorcida, interferindo na transmisséo da mensagem
(BEHLAU, 2005).

Quanto a dinamica vocal, um aspecto marcante nos teleoperadores investigados
foi a taxa de elocugédo rapida, seis dos teleoperadores apresentaram esse ajuste em grau
consideravel, em alguns chegando até em nivel extremo. Tal fato também foi encontrado na
fala dos teleoperadores de emergéncias do estudo de Medeiros (2019).

A taxa de elocugao refere-se ao numero de unidades linguisticas presentes em
um intervalo de fala dividido pela extensé&o do intervalo, e pode ser medida tanto de
maneira global, quanto local (GONCALVES, 2013). Apenas uma pequena parte da amostra
apresentou um grau elevado no que se refere a taxa de elocucao elevada, os aspectos
individuais e o ambiente sdo parametros relevantes e a taxa de elocugédo elevada é
mais adaptavel a uma central de atendimento de emergéncia, como é o caso do CIOP



(MOREIRA-FERREIRA, 2005). No entanto, a taxa de elocugéo desses trabalhadores deve
ser rapida, porém em grau moderado, pois para que a resolutividade do problema ocorra
rapidamente é importante que a fala desse trabalhador possa ser compreendida facilmente

pelo ouvinte.

No que diz respeito a posicao de lingua, é sabido que a configuragdo da mesma
é um dos principais aspectos que ditam as caracteristicas do trato vocal supraglotico
(LIMA, 2007). Estudos afirmam que recuar o corpo da lingua € uma estratégia para que
aconteca o alargamento das cavidades de ressonancia e esse ajuste impacta diretamente
na expressividade (MEDEIROS, 2019). Os achados desta pesquisa apontam para uma
minoria de teleoperadores com ponta de lingua avangada (T1, T2 e T3), mas uma maioria

com ajustes de corpo de lingua abaixado e/ou recuado.

O principio de compatibilidade do Modelo Fonético de Descricdo da Qualidade
Vocal assegura que um ajuste, por antagonismo, pode excluir a execugéo do outro (LIMA-
SILVA et al., 2017; MEDEIROS, 2019). Afirmando este principio, verificou-se também que
maior parte dos teleoperadores que mostrou algum ajuste de lingua apresentou também
de laringe abaixada (T1, T4, T6, T7 e T8), o que demonstra a relagdo entre a lingua e
laringe, uma vez que a primeira quando movimentada, influencia grandemente no volume
da cavidade oral e nos movimentos da laringe (OLIVEIRA, 2004).

E visto na literatura que para obter uma emissdo mais suave e confortavel, o falante
utiliza de ajustes de laringe baixa e de labios menos moéveis (CAMARGO, 2002; VILARIM,
2003; BRASIL, 2005), o que pode ser observado na maioria dos teleoperadores analisados
(T1, T4, T5, T6, T7 e T8) e concordando com Pittam (1994) que mostra essa relagéo entre
lingua e laringe, pode-se notar que a maioria dos teleoperadores que possuem ponta de
lingua avangada ndo apresentam laringe abaixada, uma vez que séo ajustes incompativeis
de acordo com a teoria do Laver (1980).

Analisando a qualidade vocal, foi visto que os ajustes mais frequentes e com
maior graduacgéo foram o de mandibula fechada (com grau 5), e corpo de lingua extensao
diminuida (maioria em grau 4). E quanto a dindmica vocal, foi possivel perceber: taxa
de elocucgao rapida (grau 5 recorrente), pitch habitual diminuido, variabilidade de pitch

aumentada (maioria em grau 4).

Laver (1980) afirma que existe a possibilidade de haver alteragéo da qualidade
vocal no falante e pode ser percebida através desse roteiro. Entdo todos os ajustes nao
neutros mencionados podem estar relacionados a alguma disfonia, que pode interferir na

expressividade do teleoperador.

Verificou-se que a maioria dos ajustes identificados (laringe elevada, mandibula
fechada e taxa de elocucgéo elevada) pode favorecer o desenvolvimento de disturbios de
voz, uma vez que sdo utilizados usualmente pelo falante, gerando sobrecarga do aparelho



fonador (LIMA-SILVA, 2012; SANTOS et al.,, 2016; MEDEIROS, 2019) e culminando na
dificuldade de expressividade ao exercer sua fung¢éo de teleoperador de emergéncia. Desse
modo, é possivel observar a importancia da investigacdo dos aspectos que interferem
numa boa comunicagéo e expressividade desse profissional.

41 CONCLUSAO

Foram detectados por meio do VPAS-PB ajustes de expressividade da fala (da
qualidade e da dinamica vocal) que podem estar comprometendo a intencdo e sentido da
mensagem transmitida pelos teleoperadores e também a qualidade do servigo prestado por
eles. Verificou-se que a maioria dos ajustes identificados pode favorecer o desenvolvimento
de distirbios de voz.
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