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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: No teleatendimento de emergéncia
em algumas cidades brasileiras, os profissionais
em geral sdo bombeiros e policiais. A impressao
auditiva das vozes dos teleoperadores percebida
pelos usuarios do servico pode ser admitida em
aspectos de agradabilidade vocal e relacionada
com dados do roteiro Vocal Profile Analysis

Scheme, adaptado (VPAS-PB). Obijetivo:
analisar se existe relacdo entre os aspectos
perceptivo-auditivos da qualidade e da dinamica
vocal e os achados da andlise de agradabilidade
da voz dos teleoperadores de emergéncia.
Métodos:
transversal e de carater quantitativo e qualitativo.
Foram selecionadas nove amostras vocais
de teleoperadores extraidas das ligagbes dos
atendimentos de uma central de emergéncia. Os

Estudo observacional, descritivo,

dados de agradabilidade da voz sdo advindos
de 24 juizes leigos que utilizaram uma escala de
diferencial semantico, enquanto que as amostras
também foram avaliadas através do roteiro
VPAS-PB por uma juiza experiente na aplicagao.
Todos os dados foram submetidos a analise
estatistica. Resultados: A voz que mais recebeu
impressdes negativas foi do teleoperador T4
e segundo a avaliagdo do VPAS-PB: T4 tem
ajustes de labios extensédo diminuida (grau 4),
mandibula fechada (grau 5), variabilidade de
pitch diminuido e de loudness aumentado (grau
4) e taxa de elocucao répida (grau 5). T2 e T3:
Apenas adjetivos positivos e apresentaram
a maioria dos ajustes em grau moderado.
Conclusdo: Houve uma relagdo entre os
aspectos perceptivos da qualidade e da dinamica
vocal e os achados da andlise de agradabilidade
da voz dos teleoperadores de emergéncia.

PALAVRAS-CHAVE:
emergéncia. Voz. Fonoaudiologia. Percepgéo

Servicos médicos de

auditiva.
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RELATIONSHIP BETWEEN PERCEPTUAL PARAMETERS AND THE
PLEASANTNESS OF THE VOICE OF TELEMARKETERS AT AN EMERGENCY
CALL CENTER
ABSTRACT: In emergency call centers in some Brazilian cities, professionals are generally
firefighters and police. The auditory impression of telemarketers’ voices perceived by service
users can be admitted in aspects of vocal pleasantness and related to data from the Vocal
Profile Analysis Scheme, adapted (VPAS-PB). Objective: to analyze whether there is a
relationship between the auditory-perceptual aspects of vocal quality and dynamics and the
findings of the voice pleasantness analysis of emergency call center operators. Methods:
Observational, descriptive, cross-sectional, quantitative and qualitative study. Nine voice
samples of telemarketers extracted from the calls of the calls from an emergency center were
selected. Voice pleasantness data came from 24 lay judges who used a semantic differential
scale, while the samples were also evaluated using the VPAS-PB script by a judge experienced
in the application. All data were subjected to statistical analysis. Results: The voice that
received the most negative impressions was that of the teleoperator T4 and, according to the
VPAS-PB assessment: T4 has adjustments in lips extension decreased (grade 4), jaw closed
(grade 5), decreased pitch variability and increased loudness (grade 4) and rapid speech rate
(grade 5). T2 and T3: Only positive adjectives and showed most adjustments to a moderate
degree. Conclusion: There was a relationship between the perceptual aspects of vocal
quality and dynamics and the findings of the voice pleasantness analysis of emergency call

center operators.
KEYWORDS: Emergency Medical Services. Voice. Speech, Language and Hearing Sciences.
Auditory Perception.

11 INTRODUGAO

No setor de teleatendimento de emergéncia, os profissionais em geral sdo bombeiros
e policiais, e ndo recebem nenhum treinamento ou instrucédo antes de adentrar ao servigo,
a néo ser o proprio da area (FERREIRA et al., 2008). Os teleoperadores de emergéncias
vivem em situagcdo de bastante estresse, recebendo inUmeras ligagbes diariamente.
Constantemente expostos a fatores de risco que podem trazer prejuizos em diversos
ambitos, sendo mais comum, pelo uso excessivo da voz, o desenvolvimento de disfonias
ou disturbios vocais, que poderd comprometer significativamente seu desempenho
profissional (AMORIM et al., 2011).

A voz sendo dotada de grande significAncia, carrega caracteristicas intrinsecas e
individuais, s&o elas que a partir da percepcédo do ouvinte, podem descrever essa aceitacdo
de acordo com a resposta positiva ou negativa que a voz pode gerar (YAMASAKI; BEHLAU,
2001). Tais caracteristicas podem ser melhores descritas através de uma avaliacéo
perceptivo-auditiva que envolva a analise dos parametros utilizados pelo individuo em sua
producéo vocal.



De acordo com um estudo feito (ANDRADE, 2003), pessoas que tém algum disturbio
vocal relatam terem uma resposta social mais negativa, enquanto pessoas sem ou com

alteracdes mais leves tendem a ter uma resposta mais positiva.

Assim, é utilizada no presente trabalho uma adaptacdo do roteiro Vocal Profile
Analysis Scheme (VPAS), baseado no modelo fonético descrito por John Laver em 1980,
com o objetivo de analisar se existe relacdo entre os aspectos perceptivo-auditivos da
qualidade vocal e da dindmica vocal e os achados da andlise de agradabilidade da voz dos
teleoperadores de emergéncia.

21 METODOLOGIA

O presente estudo se caracteriza por ser do tipo observacional, descritivo,
transversal e de carater quantitativo e qualitativo. O mesmo foi aprovado pelo Comité
de Etica em Pesquisa com Seres Humanos da instituigdo de origem, sob processo de
namero 0532/14 (CAAE:36516514.0.0000.5188), aprovado em 28 de maio de 2021. Todos
os teleoperadores e estudantes que participaram assinaram o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE) antes de serem submetidos aos procedimentos relacionados
a pesquisa, estando de acordo com o recomendado pela resolugéo 466/12 da Comisséo
Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP).

Inicialmente realizou-se o contato com o Centro Integrado de Operagdes (CIOP),
para obter permissdo de acesso ao banco de dados das ligacbes de emergéncia. As
nove amostras foram selecionadas pelos seguintes critérios de elegibilidade: ser do sexo
masculino; apresentar tempo de atuacéo na area de teleatendimento acima de trés meses;
néo estar em licenca ou afastados da fungéo e/ou em atendimento fonoaudioldgico na area
de voz; quanto a amostra vocal, deveria ter pelo menos 20 segundos de fala direta s6 do
teleoperador sem sobreposicao de outra voz.

As ligacdes foram das areas de ocorréncias policiais (averiguagcdo de atitude
suspeita, perturbac@o do sossego e roubo). Foi construido um experimento de percep¢éo
no Google Drive para os juizes leigos avaliarem as nove amostras vocais. Além disso,
20% da amostra foi repetida para analise de confiabilidade dos julgamentos. Para coletar
as respostas do experimento, foi elaborado um formulario direcionado a esses juizes com
suas impressdes em relagdo as amostras vocais. O método de coleta dessas impressbes
foi por meio de uma escala de diferencial seméntico (OSGOOD, SUCI e TANNENBAUN,
1957).

Foram escolhidos 10 pares de adjetivos opostos, a serem aplicadas em cada uma
das nove vozes, para cada par, os juizes marcaram em escala de likert de 0 a 4 (adjetivo
positivo), 5 (neutro) ou de 6 a 10 (adjetivo negativo), a partir da impresséo transmitida pelas
vozes dos teleoperadores. Os juizes leigos corresponderam a 24 estudantes do primeiro



periodo do Curso de Fonoaudiologia, sem nenhuma experiéncia prévia na area de voz, os

quais utilizaram o computador e fones de ouvido pessoais.

Em seguida, as amostras vocais também foram enviadas para andlise perceptivo-
auditiva através do roteiro Vocal Profile Analysis Scheme for Brazilian Portuguese (VPAS-
PB) que foi realizada por uma juiza experiente na area de voz e com mais de 13 anos de
formacgéo e pratica nesse roteiro. O VPAS-PB é uma adaptagéo proposta por Camargo e
Madureira (2008a) do roteiro original Vocal Profile Analyses Scheme (VPAS) (LAVER et al.,
1981), para que pudesse assim, ser aplicado em falantes do portugués. Esta ferramenta
de analise consiste em duas partes de avaliagdo: na primeira investiga a qualidade vocal e
seus ajustes do trato, seguido de tensédo e elementos fonatérios, e na segunda os aspectos
de dindmica vocal, que abrange elementos prosodicos, bem como, suporte respiratério.
Essa analise foi descrita por meio de uma graduagéo onde 0 é auséncia de ajuste, “P” é
a presenca do ajuste sem graduacgédo e de 1 a > 4 é o nivel do ajuste. Outra caracteristica

analisada foi a intermiténcia (i).

Foram tabulados todos os dados no programa Microsoft Office Excel 2003. Apés
isso, foi realizada a andlise estatistica descritiva (proporgdes) dos dados do formulario
de resposta dos julgamentos dos juizes leigos. Quanto a analise dos dados de avaliagéo
pelo juiz experiente, estes foram descritos em um quadro baseado no roteiro VPAS-PB e
analisado qualitativamente.

31 RESULTADOS E DISCUSSAO

Quanto a anaélise dos julgamentos, os adjetivos negativos mais recorrentes nas
amostras vocais por teleoperador foram: ser desagradavel (T1, T4, T5, T7 e T8); e informal
(T1,T4,T7, T8 e T9), seguidos por: desinteressado (T4, T5, T7 e T8), rispido (T1, T4, T5 e
T8) e confuso (T4, T6, T7 e T8).

Além disso, dos nove teleoperadores que participaram desse estudo, a voz que
mais recebeu impressdes negativas pelos juizes leigos foi a do teleoperador 4 (T4):
desagradavel (62,50%), desrespeitosa (70,80%), impaciente (87,50%), desinteressada
(66,70%), mal-educada (87,50), confusa (54,20%), informal (58,30%) e rispida (83,30%).
Em seguida, teleoperador 7 (T7), sendo ela uma voz vista como: desagradavel (58,30%),
desinteressada (45,80%), confusa (45,80%), redundante (45,80%), informal (66,70%) e
insegura (45,80%).

Por outro lado, dos nove teleoperadores, as vozes que mais receberam impressdes
positivas foram T2, T3 e T6. Os teleoperadores 2 e 3 (T2 e T3) tiveram um desempenho
vocal considerado: agradavel, respeitosa, paciente, interessada, educada, clara, objetiva,
formal, empética e segura. O teleoperador 6 (T6) recebeu julgamentos neutros na maioria
das escalas. T2 e T3 apresentaram impresses positivas em todas as 10 escalas e T6



recebeu apenas um adjetivo negativo (confusa).

Com relagdo as respostas por meio do VPAS-PB, predominaram ajustes de
qualidade vocal como labios extensdo diminuida, mandibula fechada, corpo de lingua
abaixado, corpo de lingua recuada, laringe abaixada e voz modal. A respeito da dinamica
vocal, observou-se: variabilidade de pitch diminuido e taxa de elocucgéo rapida.

Os ajustes encontrados em T1 foram: ponta de lingua avangada (grau 3), corpo de
lingua abaixado e laringe abaixada, ambos de grau 4, além de voz modal e voz crepitante
(grau 3, intermitente). Ja T2, apresentou ponta de lingua avancada (grau 4), voz aspera
(grau 3), laringe elevada (grau 2) e hiperfuncéo laringea (grau 2).

Enquanto isso, o teleoperador 3 (T3) apresentou os seguintes ajustes: ponta de
lingua avancada, corpo de lingua abaixado, denasal e laringe elevada, todos de grau 3, além
de corpo de lingua extensdo diminuida intermitente. Os ajustes de dindmica vocal de T3
foram pitch habitual elevado (grau 2), loudness habitual aumentado (grau 3), variabilidade
de loudness aumentado (grau 3) e taxa de elocugéo rapida (grau 3). Foram encontrados
no teleoperador 4 (T4) como ajustes de qualidade vocal: labios extensao diminuida, corpo
de lingua extensao diminuida e laringe abaixada, todos de graduagéo 4. Houve ajuste de
mandibula fechada nessa voz de graduacgéo 5, além de corpo de lingua abaixado e recuado
ambos de grau 3. Apresentou ainda voz modal. Como ajustes de dindmica vocal em T4,
ocorreu variabilidade de pitch diminuido (grau 4), variabilidade de loudness aumentado
(intermitente, grau 4) e taxa de elocucéo rapida (grau 5).

No teleoperador 5 (T5) quanto a ajustes de qualidade vocal, apresentou: labios
extensdo diminuida e mandibula fechada — ambos em grau 4, laringe abaixada (grau 3) e
presenca de voz modal. Quanto a dindmica vocal em T5, foram encontrados dois ajustes:
variabilidade de pitch e de loudness diminuido (grau 3). O teleoperador 6 (T6) apresentou
corpo de lingua abaixado e recuado (grau 3), laringe abaixada (grau 4) e presenca de
voz modal, além de mandibula fechada em grau extremo (5), quando a dinamica vocal,
houve variabilidade de pitch diminuido (grau 3), loudness habitual diminuido (grau 4) e
variabilidade de loudness diminuida (grau 3).

Foi encontrado no teleoperador 7 (T7) trés ajustes de grau 5: laringe abaixada,
mandibula fechada e pitch habitual abaixado. Outros encontrados foram os ajustes de corpo
de lingua abaixado e recuado e voz crepitante (grau 4). Verificou-se também presenca de
voz modal em T7 e labios extensao diminuida, variabilidade de pitch e loudness diminuidas
(grau 3).

Quanto a qualidade vocal de T8 e T9, possuiam ajustes de labios extensao diminuida
(grau 4), corpo de lingua recuado (grau 3) e presenga de voz modal para ambas. Em
relagdo aos ajustes de dindmica vocal, foi encontrado em T9 variabilidade de loudness
aumentado (grau 4), continuidade interrompida (grau 4) e taxa de elocucgéo rapida (grau 3).



Quanto a relagéao entre a agradabilidade da voz e a analise perceptivo-auditiva por
meio do VPAS-PB, o teleoperador que apresentou a voz mais agradavel foi T2 (95,80%)
apresentando também ajustes de VPAS em menor graduacéo, diferentemente do T4 que
apresentou ajustes com maior graduacgéo e sua voz foi referida com maior porcentagem em
termos de desagradabilidade (62,50%).

E preciso considerar que cada individuo é dotado de um aparelho fonador singular
em sua anatomia, e isso faz com que alguns ajustes imperem mais que outros, levando em
consideragao sexo, aspectos linguisticos, paralinguisticos e extralinguisticos. Cada falante
tende a usar, recorrentemente ou néo, alguns ajustes musculares particulares, fazendo
parte de seu estilo de fala habitual (LAVER, 1979), uma vez que, os ajustes musculares
sdo controlaveis, podendo ser aprendidos e modificados quando se faz necessario
(MACKENZIE-BECK, 2005).

Houve uma prevaléncia de laringe abaixada, presente em seis das nove vozes (T1,
T4, T5, T6, T7 e T8). Pittam (1994) afirma que a altura de laringe estabelece uma relacao
significativa com as caracteristicas do pitch; quanto mais baixa é a laringe no pescoco,
mais grave é o pitch. Essa ocorréncia de vozes tidas como graves podemos relacionar
ao fato de que todos os nove teleoperadores participantes sdo do sexo masculino, que
geralmente, tem voz mais grave (GONZALES, 2002). Desses seis teleoperadores que
apresentaram o ajuste de laringe baixa, a maioria (T1, T4, T5, T7 e T8) recebeu muitos
adjetivos negativos dos juizes leigos. Contrariando os dados encontrados nesse trabalho,
o estudo de Figueiredo et al. (2003) diz que com relacdo a frequéncia fundamental, vozes
graves sdo consideradas mais agradaveis. Além disso, quatro dessas seis vozes foram
relatadas como “rispidas” (T1, T4, T5 e T8), dentre elas T4 e T8 foram consideradas
“desrespeitosas” e “impacientes”. Essas amostras vocais foram julgadas com adjetivos
negativos provavelmente pela influéncia dos ajustes de dindmica vocal de variabilidade de
pitch diminuido e taxa de elocugéo rapida, predominantes nos teleoperadores participantes

da presente pesquisa.

Por outro lado, de acordo com Campos e Salgado (2005), vozes graves transmitem
maior sensagao de segurancga, concordando com o presente estudo, onde foi visto que das
seis vozes com ajuste de laringe baixa, grande parte das amostras vocais (T1, T4, T5 e T8)
foram consideradas seguras. Verificou-se que os dois teleoperadores que apresentaram
grau 5 para o ajuste de taxa de elocugéo rapida (VPAS-PB), foram os que também tiveram
mais impressdes negativas pela avaliacdo perceptivo-auditiva dos juizes leigos (T4 e
T8). Concordando com esses resultados, um estudo de Fontana (2012) diz que a taxa de
elocucgao contribui para promover os efeitos de sentido e prender a atengdo do ouvinte.
Portanto, uma vez que esse ajuste é referente a velocidade articulatéria, quanto mais
rapidos os movimentos, mais elevada a atividade muscular tende a ser, podendo gerar
oscilagdes e tremores que acarretam prejuizo a comunicacgéo e a compreenséo do ouvinte



(ARCURI et al., 2009).

De acordo com Oliveira (2004), a lingua se apresenta como uma importante
musculatura, conferindo mobilidade e influenciando volume de cavidade oral e os
movimentos da laringe. No estudo atual, observou-se que seis teleoperadores (T1, T4, T5,
T6, T7 e T8) apresentaram ajuste de laringe baixa, dentre esses, apenas T5 ndo apresentou
0 ajuste de corpo de lingua abaixado. Com base no modelo teérico do Laver (1980) existe
relacdo entre alguns ajustes, podendo ser por compatibilidade, onde um ajuste exclui por
antagonismo a execucdo do outro; e de interdependéncia em que um ajuste interfere,
ajudando ou facilitando a produgédo de outro, assim, pode-se considerar que o ajuste de
laringe baixa é interdependente ao de corpo de lingua abaixado.

Quanto ao ajuste de corpo de lingua recuado predominante, como a maioria dos
teleoperadores eram nascidos e criados em Jodo Pessoa, pode ser em decorréncia do
sotaque pessoense, uma vez que um estudo realizado por Lima et al. (2007), expds o
predominio do ajuste de corpo de lingua recuado em falantes do sexo masculino e feminino.

Quanto ao ajuste de mandibula fechada, T4, T7 e T8 (todos grau 5), apresentaram
resultados de agradabilidade insatisfatérios. Ao passo que no T2, tido como uma voz
de impressao positiva e julgada por transmitir clareza, observou-se auséncia de ajuste
para mandibula fechada. Com isso, podemos correlacionar a impressédo de clareza na
transmissado de informacgbes ao ajuste de mandibula fechada, visto que Taucci e Bianchini
(2007) trazem em seu estudo o fato de que a redugédo da amplitude vertical e articulagao da
fala mais fechada, dificulta a preciséo da elocucéo e da clareza dos sons.

De acordo com Laver (1980), a aspereza relaciona-se a um aumento de tensao
laringea, causado por onda gl6tica irregular, perturbacdes de frequéncia fundamental e
caracteristica sonora tida como desagradavel. Essa ideia é reforcada por Behlau e Pontes
(1995) ao atribuir a voz aspera uma caracteristica sonora desagradavel e também irritante.
A partir da analise do VPAS-PB, verificou-se que dois teleoperadores foram julgados com
esse ajuste — T2 e T9. Os achados dessa pesquisa mostraram que tanto T2 quanto T9
obtiveram impressodes positivas quanto a analise dos juizes leigos, o que sugere, que quanto
a agradabilidade, os aspectos de dindmica vocal demostraram-se mais relevantes do que
os ajustes de qualidade vocal na percepgao dos juizes leigos. Outro dado importante a se
analisar é que o0 ajuste rouquidao é composto pelos ajustes de escape de ar e voz aspera,
portanto os teleoperadores T2 e T9, que apresentaram esses ajustes, sdo considerados
com presenca de ajuste composto de rouquidao (LAVER, 1980; LAVER et al., 1981).

Ajustes como voz aspera, escape de ar, hiperfuncdo laringea, laringe elevada,
mandibula fechada, corpo de lingua elevado, associados a prevaléncia de aspectos da
din&mica vocal como variabilidade de pitch e loudness diminuida, pitch e loudness habitual
elevados e taxa de elocucgéo alta sdo vistos como ocorréncias tipicas em quadros de distarbio
de voz (LIMA-SILVA et al., 2012). Quanto a taxa de elocucdo aumentada presente em seis



teleoperadores (T1, T2, T3, T4, T8 e T9), foi considerada como um fator de hiperfuncéo
vocal (FIGUEIREDO, 1993). Outro achado comum entre os resultados dessa pesquisa foi
mandibula fechada, ajuste que limita a amplitude de movimento, uma alteragdo que pode
levar a uma Disfuncao Temporomandibular (DTM) (DWORKIN et al., 1990).

41 CONCLUSAO

Houve uma relagé@o entre os aspectos perceptivos da qualidade e dindmica vocal
e os achados da analise de agradabilidade da voz dos teleoperadores de emergéncia. O
teleoperador de emergéncia por usar apenas o recurso vocal faz ser de tamanha importancia
0 bom uso de tais ajustes para transmissdo de uma boa impresséo. Assim, esses dados
comprovam que a qualidade e dindmica da voz dos teleoperadores participantes desta
pesquisa podem comprometer a qualidade do servigo e também, verifica-se que a maioria
dos ajustes identificados podem favorecer ao desenvolvimento de disfonia.
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