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PREFÁCIO

Maria Fabiana Bonfim de Lima-Silva

Este e-book é uma coletânea de experiências vivenciadas a partir da minha inserção, 
em 2011, como docente no Departamento de Fonoaudiologia da Universidade Federal 
da Paraíba (UFPB). Ao ingressar nessa instituição, desenvolvi um projeto de extensão 
chamado Programa de Assessoria em Voz para professores (ASSEVOX), baseado nos 
conhecimentos que obtive no período em que cursei mestrado e doutorado, na Pontifícia 
Universidade Católica de São Paulo (PUC-SP), sob a orientação da Profª. Drª. Léslie 
Piccolotto Ferreira e da Profª. Drª. Zuleica Camargo.  

Então, no ano seguinte, com o desejo que os alunos extensionistas pudessem 
vivenciar a realidade dos professores por meio de experiências práticas que ultrapassassem 
os muros da universidade, submeti o ASSEVOX ao Edital Probex 2012 da UFPB, porém 
infelizmente não recebemos a bolsa. Mesmo assim, com um grupo pioneiro de seis alunos 
iniciamos nossas ações por meio de um projeto Fluex (Projeto só com alunos voluntários) 
em uma escola privada com o objetivo de promover saúde vocal para os professores e 
para comunidade escolar. Lembro que passamos por vários desafios, pois a sala que a 
escola nos cedeu para a coleta não era um ambiente limpo, agradável, porém, não nos 
desanimamos e limpamos, pintamos as paredes e reformamos toda a sala. Logo após a 
reforma, iniciamos nossas avaliações e oficinas de saúde 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 depósito da escola, agora está outra sala, bem organizada e limpa”.

 Vale salientar que na primeira reunião com a diretora desta escola, foi ressaltado 
que realizaríamos avaliações vocais dos professores, mas que após esses procedimentos, 
os professores participantes do projeto receberiam os relatórios com o diagnóstico e em 
sequência participariam de oficinas de vivência de voz com conteúdo teórico e prático, 
dentro da escola. Além disso, nossa equipe inseriu ações de saúde vocal nos eventos do 
calendário da escola (dia do estudante, dia do professor, dia da família, entre outros). 

Em seguida, em 2013, demos um passo importante para o ASSEVOX, conseguimos 
a aprovação do projeto com bolsa no Edital Probex 2013, e realizamos uma parceria com 
a Secretaria de Educação e Cultura de João 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 graduação, pós-graduação e de outros cursos (Psicologia, 
Fisioterapia, entre outros). Atualmente, o ASSEVOX  conseguiu contemplar 15 escolas 
da rede pública 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 vivência em voz e 21 palestras. Na última palestra, realizada em 
2019, fomos convidados pela SEDEC-JP para falar sobre a importância da voz no trabalho 
docente e manuseio dos amplificadores de voz, na qual eu e minha doutoranda Patrícia 
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 ações realizadas ao longo desse período, nos renderam diversos produtos, 
dentre eles a participação em eventos (congressos, seminários, encontros) locais, regionais 
e nacionais, 10 publicações de artigos científicos em revistas nacionais e internacionais, 
14 capítulos de livro, 73 trabalhos completos, resumos expandidos e anais, 21 trabalhos 
de conclusão de curso, 31 trabalhos de iniciação científica, 5 dissertações, entre outros. 

Entretanto, nos primeiros meses de 2020, fomos surpreendidos pelo início da 
pandemia do SARS-CoV-2, uma síndrome respiratória de rápida disseminação. A partir 
de então, diversas medidas da Organização Mundial da Saúde (OMS) passaram a ser 
tomadas a fim de evitar a propagação desse vírus, entre elas, o distanciamento social. Tal 
fato trouxe como principal impacto ao projeto ASSEVOX a impossibilidade de realizar as 
ações (oficinas, triagens e atendimentos) de modo presencial. Em consequência dessas 
diversas mudanças, o projeto precisou se reinventar e se adaptar à nova realidade, 
utilizando as plataformas digitais para continuar desenvolvendo as suas atividades e 
contribuindo, mais do que nunca, para a sociedade e comunidade acadêmica. Além disso, 
o projeto que antes era voltado somente para professores, ampliou o seu público-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 sólidas e com 
um excelente potencial de se adequar as novas situações. Neste período, idealizamos 
tornar nosso perfil do Instagram uma revista digital, contendo informações acessíveis 
aos profissionais da voz e a toda comunidade. Por meio de reuniões, criamos conteúdos, 
elaboramos meios de interação e passamos a ampliar nosso olhar sobre as mais diversas 
formas de promoção da saúde. Com isso, prosseguimos com nossos projetos de iniciação 
científica, discutimos capítulos de livros, participamos de aulas abertas e de eventos 
regionais, publicamos artigos científicos e, acima de tudo, impulsionamos os nossos 
sonhos!

Atualmente, nós tivemos o projeto  “Análise dos efeitos de um programa de saúde 
vocal à distância para professores do estado da Paraíba” aprovado no Edital Demanda 
Universal n° 09/2021, fomentado pela Fundação de Apoio à Pesquisa do Estado da 
Paraíba (FAPESQ), que traz ineditude na medida que não se encontram outras propostas 



em vigor no estado com a finalidade de assistir e apoiar o profissional imprescindível 
para o desenvolvimento da nossa sociedade, como o professor. Sendo assim, por meio 
da execução deste novo projeto, poderemos favorecer questões relacionadas à saúde 
e qualidade de vida de diversos educadores do estado, em especial, aqueles que não 
possuem possibilidades ou condições financeiras de serem acompanhados por um 
profissional fonoaudiólogo.

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

Desejo que faça uma boa leitura e que esta obra seja inspiração para todos aqueles 
que desejam trilhar os caminhos da extensão, ensino e pesquisa universitária.



APRESENTAÇÃO

Este e-book intitulado “Voz profissional: práticas integradas de ensino, pesquisa 
e extensão universitária” é resultado de um projeto de extensão denominado “Programa 
de Assessoria Vocal para Profissionais da Voz” (ASSEVOX), o qual vem sendo desenvolvido 
desde o ano de 2012 com o apoio do edital do Programa de Bolsas de Extensão (PROBEX) 
da Universidade Federal da Paraíba (UFPB), cujo principal objetivo é promover saúde vocal 
e prevenir distúrbios da voz no mais diversos profissionais que dependem da mesma para 
exercer seu trabalho.

Nesta obra, foram reunidos 14 capítulos que explanam desde a experiência dos 
discentes e docentes que participaram do programa de assessoria em voz, à temáticas 
relacionadas à prevenção dos distúrbios da voz, promoção da saúde vocal e em torno da 
expressividade. Neles, estão dispostos estudos acerca de professores, teleoperadores, 
telejornalistas e influenciadores digitais. A proposta deste e-book é ampliar os 
conhecimentos de graduandos, pós-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 
visão e experiências de uma extensão universitária.

Importante destacar que esta obra é composta por resultados de pesquisas 
de iniciação científica e de vivências em torno da extensão universitária ASSEVOX. 
Os capítulos foram elaborados por estudantes (graduandos e pós-graduandos) e de 
profissionais pesquisadores da UFPB e de outras instituições (UNIPÊ e PUC-SP) que, de 
forma responsável e qualificada, se propuseram a explanar seus estudos com temáticas 
atuais e relevantes para a comunidade científica e a sociedade como um todo.

Desejamos uma ótima leitura!

Maria Fabiana Bonfim de Lima-Silva

Aline Menezes Guedes Dias de Araújo

Patrícia Brianne da Costa Penha

Gabriella Lucena Feitosa

Mayra Hadassa Ferreira Silva
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RESUMO: O teleoperador de atendimento 
a chamadas de emergências media e coleta 
informações, através de chamadas telefônicas, 

relevantes do solicitante, na identificação da 
localidade, bem como no repasse destes dados 
para os setores responsáveis. Estudos mostram 
que devido à alta jornada de trabalho estes 
trabalhadores podem obter a presença e/ou a 
evolução de distúrbios vocais, vinculados ao uso 
excessivo da voz em seu serviço. Além disso, 
devido à pandemia da Covid-19 e a necessidade 
destes profissionais continuarem atuando 
presencialmente, existe a preocupação de que 
estes sejam infectados em suas atividades 
laborais. Objetivo: Identificar se existe relação 
entre os sintomas do Covid-19 e a qualidade de 
vida em voz dos teleoperadores de uma central 
de atendimento a emergências. Métodos: 
Estudo do tipo observacional, descritivo, 
analítico, transversal e de caráter quantitativo, 
com participação de 46 teleoperadores de uma 
Central de atendimento a emergências em João 
Pessoa. Os participantes responderam um 
formulário contendo 157 questões elaboradas 
pelas pesquisadoras, utilizando questões 
adaptadas do Perfil Vocal do Operador de 
Telemarketing  e questionário de Qualidade de 
Vida em Voz, via Google Forms. Resultados: 
Foi encontrado nos participantes com sintomas 
de Covid-19, sintomas vocais de rouquidão, 
falha na voz, voz fraca e cansaço ao falar, bem 
como valores mais baixos quanto à qualidade de 
vida em voz. Conclusão: Assim, houve relação 
entre os sintomas de Covid-19 e a qualidade de 
vida em voz dos teleoperadores de emergências.
PALAVRAS-CHAVE: Voz. Saúde do trabalhador. 
COVID-19. 
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RELATIONSHIP BETWEEN COVID-19 SYMPTOMS AND VOICE QUALITY OF 
LIFE AMONG TELEOPERATORS IN AN EMERGENCY CALL CENTER

ABSTRACT: The emergency call operator mediates and collects information, through 
telephone calls, relevant to the applicant, in identifying the location, as well as in the transfer 
of this data to the responsible sectors. Studies show that due to the long working hours, 
these workers may experience the presence and/or evolution of vocal disorders, linked to 
excessive use of the voice in their service. In addition, due to the Covid-19 pandemic and the 
need for these professionals to continue working in person, there is a concern that they will be 
infected in their work activities. Objective: To identify whether there is a relationship between 
the symptoms of Covid-19 and the voice quality of life of telemarketers at an emergency call 
center. Methods: Observational, descriptive, analytical, cross-sectional and quantitative study, 
with the participation of 46 telemarketers from an emergency service center in João Pessoa. 
Participants answered a form containing 157 questions prepared by the researchers, using 
questions adapted from the Voice Profile of the Telemarketing Operator and a Voice Quality 
of Life questionnaire, via Google Forms. Results: It was found in participants with symptoms 
of Covid-19, vocal symptoms of hoarseness, voice failure, weak voice and tiredness when 
speaking, as well as lower values   for voice quality of life. Conclusion: Thus, there was a 
relationship between the symptoms of Covid-19 and the voice quality of life of emergency 
telemarketers.
KEYWORDS: Voice. Worker’s health. COVID-19.

1 |  INTRODUÇÃO 
Os profissionais da voz são aqueles que usam a produção vocal como instrumento 

primário de trabalho e que necessitam da manutenção de sua qualidade vocal para 
desempenhar suas funções (CIELO; RIBEIRO; HOFFMANN, 2015). Dentre esses 
profissionais, destaca-se os operadores de telemarketing, que mediam, através de 
chamadas telefônicas, o acesso do usuário a dada informação/serviço (FERREIRA et al., 
2008). 

Dentre os setores do telesserviço, ressalta-se a categoria do teleoperador de 
atendimento a chamadas de emergência, responsável por captar as informações do 
solicitante, identificar a localidade e a natureza da emergência, bem como transmitir 
os informes para as equipes responsáveis (bombeiros, polícia militar, civil ou equipe 
médica), visando garantir a resolução da situação (BUREAU OF LABOR STATIST, 2013). 
Geralmente, esses profissionais possuem formação específica (policiais bombeiros, militar 
ou civil) e devem cumprir uma carga horária de 12 horas diárias, intercalando com dois dias 
de repouso seguidos (SANTOS et al., 2016).

Dada a longa jornada de trabalho e o constante estresse laboral, os teleoperadores 
podem obter a presença e/ou a evolução de distúrbios vocais vinculados ao uso excessivo 
da voz, o que pode afetar negativamente a qualidade de vida desses indivíduos e colaborar 
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para o desenvolvimento de possíveis disfunções, como dores corporais musculoesqueléticas 
referentes ao trabalho ou alterações posturais por ações repetidas (uso do mouse, digitação, 
uso do telefone) (CONSTANCIO et al., 2012; MEDEIROS, 2019).

Somado a isto, com a pandemia advinda da SARS-CoV-2 ou Covid-19, houveram 
mudanças notáveis quanto ao modo de atuação dos trabalhadores. Segundo estudos 
(ISER et al., 2020; BRASIL et al., 2021), este vírus ocasiona, nos infectados, o aparecimento 
de diversos sintomas como: tosse seca, rouquidão, febre, dispneia leve, dor de garganta, 
dentre outros, tornando-se um grande risco aos trabalhadores em geral. Neste contexto, 
muitos países adotaram medidas sanitárias visando diminuir a porcentagem de contágios, 
dentre elas se enfatizou o distanciamento social. No Brasil, no primeiro semestre de 2020, 
o Ministério da Saúde (MS) definiu os critérios de isolamento e quarentena, o fechamento 
de estabelecimentos secundários e o uso de alguns Equipamentos de Proteção Individual 
(EPI). Com isso, a maioria dos serviços se reformularam para ocorrer de modo virtual 
(home office) (BRASIL, 2020).   

Entretanto, a categoria assistencialista de teleoperadores de emergência continuou 
atuando presencialmente, seguindo medidas de proteção estipulados pelo MS e adotadas 
pela instituição contra a Covid-19. Contudo, ainda é possível que haja contaminação destes 
durante suas atividades laborais. Assim, o estudo buscou identificar se havia relação 
entre os sintomas da Covid-19 e a qualidade de vida em voz dos teleoperadores de uma 
central de atendimento a emergências, visando perceber se há impactos que influenciam 
relevantemente na vida dos participantes.  

2 |  MÉTODOS
O presente estudo é do tipo observacional, descritivo, analítico, transversal e de caráter 

quantitativo. A pesquisa foi aprovada pelo Comitê de Ética e Pesquisa com Seres Humanos 
do Centro de Ciências da Saúde da Universidade Federal da Paraíba (UFPB) na data de 
23 de outubro de 2014, sob processo de número 0532/14 e CAAE:36516514.0.0000.5188, 
aprovado em 28 de maio de 2021. Todos os teleoperadores participantes assinaram o 
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) antes de serem submetidos aos 
procedimentos referentes à pesquisa, em concordância com o recomendado pela resolução 
466/12 da Comissão Nacional de Ética em Pesquisa (CONEP).

Este estudo foi feito com uma amostra de quarenta e seis (46) teleoperadores de 
emergência atuantes no Centro Integrado de Operações Policiais (CIOP). Tal amostra foi 
definida pelos seguintes parâmetros: os teleoperadores deveriam aceitar participar de 
todas as etapas da pesquisa; não deveriam estar em licença ou afastados da função e/
ou em acompanhamento fonoaudiológico na área de voz. Assim, de 58 teleoperadores 
inicialmente, foram excluídos 10 profissionais por não atenderem esses critérios.
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Quanto a caracterização da amostra, os participantes atuavam nesta central há 
cerca de 6,93 (±6,37) anos, sendo a maioria do tipo ativo e receptivo (67,40%; n=31), do 
gênero masculino (63,00%; n=29), com idade média de 38,98 (±8,63). 

Quanto aos procedimentos de coleta, a princípio, realizou-se o contato com o 
coordenador do CIOP e a explicação sobre a proposta da pesquisa aos teleoperadores. 
Posteriormente, foi apresentado o TCLE e preenchido para a continuidade da coleta. Em 
sequência, foi utilizado e aplicado para a coleta de dados um formulário elaborado pelas 
pesquisadoras, no Google Forms, utilizando questões adaptadas do questionário Perfil 
Vocal do Operador de Telemarketing (PVOT) de Santos et al. (2016) e utilizando o próprio 
questionário de Qualidade de Vida em Voz (QVV), validado por Gasparini e Behlau (2009), 
para investigar o antes e durante a pandemia desses indivíduos. Foram analisadas as 
respostas de 46 trabalhadores a esses formulários, seguindo os critérios de elegibilidade. 
A coleta ocorreu entre os meses de agosto à setembro de 2020.

O formulário para a pesquisa abrangia 157 questões, referentes às características 
sociodemográficas, atividade do teleoperador, condições trabalhistas antes e durante a 
pandemia e condições vocais antes e durante a pandemia, sintomas vocais e sensações 
laringofaríngeas.

Além disso, nessas 157 questões, foram inseridas perguntas adaptadas do 
questionário Voice-Related Quality of Life (V-RQOL) (HOGIKYAN; SETHURAMAN, 1999) 
adaptado e validado para o português como Qualidade de Vida em Voz (QVV) (GASPARINI; 
BEHLAU, 2009), que averigua a percepção que o indivíduo tem de sua qualidade vocal 
e suas respectivas reações frente as alterações na voz. O QVV contempla 10 itens 
abrangendo 2 domínios: socioemocional (questões 4, 5, 8 e 10) e físico (questões 1, 2, 3, 6, 
7 e 9), assim como o aspecto global (todas as questões). Cada questão possui uma escala 
para avaliar a severidade do problema, expressa da seguinte maneira: 1= nunca acontece 
e não é um problema; 2= acontece pouco e raramente é um problema; 3= acontece às 
vezes e é um problema moderado; 4= acontece muito e quase sempre é um problema; 5= 
acontece sempre e realmente é um problema ruim. Após a pontuação de cada domínio, 
estes possuem valores que, depois de padronizados, variam entre zero a cem, sendo o 
valor de corte de 91,25. Valores acima do ponto de corte refletem melhor qualidade de 
vida em voz, enquanto que mais abaixo do ponto de corte, mostram maiores limitações 
impostas pelo problema de voz (BEHLAU et al., 2016).

A análise estatística foi feita através do software Statistical Package for Social 
Sciences (SPSS), versão 20.0. Os dados foram tabulados em planilha digital e analisados 
de forma descritiva, através de medidas de frequência, absoluta e relativa, e de medidas de 
tendência central. Foi realizada ainda análise inferencial por meio do teste Qui-quadrado de 
Pearson, a fim de associar o momento e a presença de sintomas relacionados a Covid-19 
com aspectos vocais, e do teste paramétrico T-Student pareado para dados independentes, 
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para comparar a qualidade de vida em teleoperadores com e sem sintomas da Covid-19. O 
nível de significância adotado foi de 5%.

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO
A amostra desse estudo é composta por 46 indivíduos, caracterizada majorita-

riamente por indivíduos do sexo masculino (n = 29; 63,00%) quando comparado aos do 
sexo feminino (n = 17; 37,00%), apresentando uma média de idade de 38,98 (±8,63).  

A maioria dos teleoperadores de emergências não apresentaram sintomas de 
Covid-19 (n = 24; 52,20%), realizando o teste (n = 25; 54,30%) do tipo sorologia (n = 21; 
45,70%) pelo estabelecimento (n = 22; 47,80%) e recebendo o resultado negativo (n = 19; 
41,30%). Apesar disso, também foram encontrados resultados positivos (n = 6; 13,00%) 
para a Covid-19 dentre essa amostra, o que pode ser um indício de possibilidade de 
contágio dentro do estabelecimento. 

Foi verificado que apesar de os teleoperadores com sintomas de Covid-19 não 
perceberem mudanças em sua voz, houve presença de sintomas vocais como: rouquidão, 
falha na voz, voz fraca e cansaço ao falar, com uma diferença expressiva entre os dois 
grupos (com e sem sintomas de Covid-19), tendo em vista que o Teste Qui-quadrado de 
Pearson apresentou uma significância (p<0,005) importante para o estudo. 

Variáveis
SINTOMAS DE COVID

p-valor
SIM NÃO

QVV total 96,44 4,35 99,34 1,13 0,008*
QVV emocional 53,61 10,88 60,85 2,82 0,008*
QVV físico 77,41 7,25 82,23 1,88 0,008*

Tabela 1 - Comparação de médias do QVV em teleoperadores de emergência durante a 
pandemia, com e sem sintomas de COVID.

Teste t-Student para dados independentes; significância p<0,005*. Fonte: João Pessoa, 2020.

Analisando os dados referente as médias do QVV durante a pandemia, foi identificado 
uma diferença expressiva quanto aos domínios (socioemocional, físico e global) do QVV, 
tendo o p-valor para cada domínio igual a 0,008. Ainda, verificou-se que os valores do QVV 
dos teleoperadores com sintomas de Covid-19 foram baixos para todos os domínios, sendo 
o socioemocional o de menor valor (53,61%; DP = 10,88).

  Na análise da amostra, foi percebido que 22 teleoperadores (47,80%) marcaram 
o item “sim” para a “presença de sintomas e diagnóstico de Covid-19 em teleoperadores 
de emergência”, mesmo que menos da metade da amostra tenha testado positivo para 
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o vírus, permitindo compreender que com as circunstâncias atuais, existiu um aumento 
da autopercepção de sintomas vocais nesses trabalhadores, podendo estar associado 
ao esforço vocal excessivo destes como estratégia compensatória pelo uso contínuo dos 
EPI’s. 

Cabral (2020) afirma que o uso da máscara ocasiona uma atenuação entre 5 a 12 
dB na intensidade do som da fala, principalmente nas frequências entre 2.000 e 7.000 Hz 
responsáveis pela discriminação dos fonemas, o que causa uma tendência na elevação do 
tom da voz, visando driblar o impedimento do feedback. Assim, a presença de sintomas 
vocais, nos teleoperadores que não apresentam a Covid-19, pode estar associada ao 
exacerbado uso do aparelho fonador na tentativa de facilitar a transmissão da mensagem 
durante a execução de suas funções.

Outrossim, o quantitativo de participantes que testaram positivo (n = 6; 13,00%) para 
o vírus da Covid-19, apesar da baixa quantidade, ainda se mostra como um dado alarmante 
para a continuidade do exercício laboral desses trabalhadores, visto que na literatura atual, 
existe um alto índice de contágio em locais fechados, com uma taxa de transmissão de uma 
pessoa contaminada para até 2 ou 3 saudáveis (MEDEIROS, 2020).  

Nos teleoperadores que apresentaram sintomas de Covid-19, foram identificadas 
respostas sobre os sintomas vocais com maior frequência de “às vezes” e “raramente” 
frente aqueles que não apresentaram sintomas de Covid-19. A presença de rouquidão foi 
referida por 7 indivíduos com sintomas do coronavírus, ou seja, 31,80% dos profissionais, 
por meio da resposta “às vezes”. Houve ainda, a existência desta queixa vocal na frequência 
de “raramente” em 6 participantes (27,30% dos teleoperadores).

Além disso, verificou-se a presença de voz fraca “às vezes” e “raramente” mais 
vezes em participantes com sintomas de Covid-19 frequente aqueles sem esses sintomas. 
Assim, o estudo mostrou uma predominância dos sintomas vocais de rouquidão,  falha na 
voz, tosse seca, voz fraca e cansaço ao falar, nos participantes com sintomas de Covid-19, 
comparados aos assintomáticos para esse vírus, concordando com o estudo de Santos et 
al. (2016) que identificou a prevalência dos sintomas de rouquidão, voz grossa e voz fraca 
em teleoperadores de emergência e com os achados de Silva et al. (2016) que encontrou 
entre os sintomas vocais mais referidos, também os de rouquidão, falha na voz e voz fraca, 
para profissionais da voz – ainda que ambos estudos não dimensionaram a questão do 
Covid-19 como a presente pesquisa. 

Com a pandemia mundial, advinda da Covid-19, os pesquisadores buscaram 
investigar mais sobre os impactos causados pelo vírus ao ser humano, visto que este 
patógeno traz diversas sintomatologias e sequelas fisiopatológicas, emocionais e sociais 
para o indivíduo (SILVA et al., 2021). Especificamente na área de voz, têm-se visto a 
necessidade de pesquisar sobre a relação entre os sintomas desenvolvidos pelo vírus e o 
impacto na produção vocal, uma vez que este vírus afeta o sistema respiratório e, por isso, 
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tende a afetar o sistema fonatório.

Lechien et al. (2020) realizou um estudo buscando mensurar a prevalência de 
distúrbio vocal em pacientes europeus com quadro de Covid-19 de leve a moderado e 
as características clínicas de pacientes disfônicos. Foram recolhidos dados (clínicos e 
epidemiológicos) de 702 pacientes de 19 hospitais europeus. Seu estudo expôs, dentre 
outras conclusões, que o distúrbio vocal pode ser encontrado em ¼ (um quarto) de 
pacientes com quadro de Covid-19 de leve a moderado. Esses achados corroboram com a 
ideia de que o vírus também pode acarretar prejuízos ao sistema fonador.

Analisando o QVV dos teleoperadores, viu-se que aqueles com presença de 
sintomas de Covid-19 manifestaram uma média com um índice mais baixo frente aqueles 
com ausência desses sintomas, identificando agravos na qualidade de vida em voz 
desses indivíduos. O domínio do QVV mais prejudicado foi o socioemocional, presente 
na autopercepção dos teleoperadores com e sem Covid-19, sendo mais expressivo 
naqueles com o vírus. Sabe-se, que a questão emocional é um fator determinante para o 
bom funcionamento do organismo, o que pode, na presença de desequilíbrios emocionais 
advindos de situações sociais, laborais ou pessoais, provocar o desencadeamento de 
disfunções que prejudiquem a qualidade de vida desses indivíduos (SANTOS, 2020).

Considerando a atuação do telesserviço, percebe-se que esses profissionais estão 
constantemente incluídos em um ambiente variado de circunstâncias estressoras e de 
grande pressão laboral (SANTOS, 2020). Isso, por sua vez, é intensificado na atuação dos 
teleoperadores de emergência, visto que estes precisam lidar, em curtos períodos de tempo, 
com o risco à vida dos solicitantes e com suas próprias emoções frente a cada situação. 
Aliado a isso, tem-se ainda a presença da Covid-19, que tornou o ambiente laboral desses 
profissionais mais estressante do que no período pré-pandêmico, já que além de lidar com 
as situações de ameaça ao usuário, este profissional precisa se preocupar também com a 
sua própria biossegurança.

Sendo assim, é possível supor que o prejuízo no domínio socioemocional do QVV, 
para os teleoperadores com e sem a presença da Covid-19, possa estar associada aos fatores 
laborais e sanitários citados anteriormente, demonstrando o quanto os aspectos ambientais 
e organizacionais influenciam na condição física, social e emocional dos indivíduos, o que, a 
longo prazo, pode ocasionar o desenvolvimento de outros possíveis distúrbios e patologias, 
interferindo negativamente na qualidade de vida desses profissionais.

4 |  CONCLUSÃO
Uma vez que aqueles com sintomas de Covid-19 apontaram a presença mais intensa 

de sintomas vocais como os de rouquidão, falha na voz, voz fraca e cansaço a falar quando 
comparados aos não infectados com o vírus. Além disso, se observou valores abaixo da 
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média ideal referente ao QVV dos teleoperadores com presença de sintomas de Covid-19 
em todos os domínios, sendo o emocional o de menor escore para os infectados.  Os dados 
encontrados na pesquisa reforçam a importância de novos estudos com este público e a 
necessidade da atuação interdisciplinar que deve acontecer com os teleoperadores de 
emergência da cidade de João Pessoa. 
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