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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: Dentre os profissionais da voz, os
teleoperadores ganham destaque por estarem
expostos a fatores de riscos ambientais,
que podem
impactar sua qualidade vocal. Objetivo: Verificar

se existe relacédo entre os aspectos de estresse

organizacionais e individuais

e os sintomas vocais em teleoperadores de uma
central de atendimento a emergéncias. Métodos:

EMERGENCIA

Este estudo foi aprovado pelo Comité de Etica
em Pesquisa com Seres Humanos, sob processo
de numero 0532/14. O mesmo foi realizado no
Centro Integrado de Operagdes Policiais (CIOP)
e trata-se de um estudo descritivo, observacional,
transversal e quantitativo. A amostra foi composta
por 32 teleoperadores de ambos 0s sexos.
Estes, responderam questionarios Job Estress
Scale e o questionario Perfil Vocal do Operador
de Telemarketing. Os dados obtidos foram
tabulados e analisados através do software
livre R. Resultados: Nao foram observadas
correlacbes entre estresse e os sintomas
vocais autorreferidos pelos teleoperadores de
emergéncia. Porém, verificou-se que o sexo
masculino foi o mais acometido pelo estresse e
0s sintomas vocais auditivos e sensorias mais
referidos foram: rouquidao, falhas na voz, tosse
seca, pigarro e garganta seca. Conclusao: Nao
houve correlagbes entre estresse e os sintomas
Contudo,
dos teleoperadores apresentaram estresse e

vocais autorreferidos. a maioria
sintomas de distirbio de voz, o que aponta a
necessidade da implementacédo de uma equipe
interdisciplinar composta por fonoaudiologo,
psicologo e fisioterapeuta para prevenir e
detectar de forma precoce os disturbios que
possam afetar a comunicacdo do teleoperador
de emergéncia.

PALAVRAS-CHAVE: Voz. Telemarketing. Es-
tresse. Disturbios da voz.
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RELATIONSHIP BETWEEN VOCAL AND STRESS SYMPTOMS IN EMERGENCY
TELEOPERATORS

ABSTRACT: Among voice professionals, telemarketers stand out for being exposed to
environmental, organizational and individual risk factors that can impact their voice quality.
Objective: To verify whether there is a relationship between aspects of stress and vocal
symptoms in telemarketers at an emergency care center. Methods: This study was approved
by the Ethics Committee for Research with Human Beings, under process number 0532/14.
The same was carried out at the Integrated Center for Police Operations (CIOP) and it is a
descriptive, observational, transversal and quantitative study. The sample consisted of 32
telemarketers of both sexes. These answered the Job Stress Scale questionnaire and the
Telemarketing Operator Vocal Profile questionnaire. The data obtained were tabulated and
analyzed using the free software R. Results: There were no correlations between stress and
self-reported vocal symptoms by emergency call center operators. However, it was found
that males were the most affected by stress and the most reported auditory and sensory
vocal symptoms were: hoarseness, voice failure, dry cough, throat clearing and dry throat.
Conclusion: There were no correlations between stress and self-reported vocal symptoms.
However, most telemarketers presented stress and symptoms of voice disorder, which
indicates the need to implement an interdisciplinary team consisting of a speech therapist,
psychologist and physiotherapist to prevent and early detect disorders that may affect the
communication of the telemarketer. emergency.

KEYWORDS: Voice. Telemarketing. Stress. Voice disorders.

11 INTRODUGAO

Nos dias atuais, o teleoperador vem sendo cada vez mais valorizado dentro das
empresas, sendo este o responséavel pela comunicagdo direta com o cliente/usuario, seja
para prestar informagdes, vendas ou até mesmo para solucionar problemas. Sendo assim,
a voz e a imagem da empresa passa a ser a voz do teleoperador (BERTACHINI et al.,
2000).

Dentre os profissionais da voz, os teleoperadores ganham destaque por estarem
expostos a multifatores que podem gerar ou contribuir para o desenvolvimento de distarbios
vocais. Esses fatores de risco para a saude vocal podem ser de origem ambiental (como uso
da voz de forma intensa, mudanca brusca de temperatura, ambiente quente ou frio demais,
carpetes, ar condicionado, poeira, fumaga e ruido no ambiental), organizacional (estresse
relacionado ao trabalho, necessidade de maior niumero de intervalos, relacionamento
insatisfatorio com chefia, colegas, e clientes) e individual (idade, sexo, etilismo, alergias,
entre outros) (FERREIRA et al., 2018).

Bureau of Labor Statist (2013) ressaltam que o dever do teleoperador de chamadas
de emergéncias é definir as informag¢des importantes do solicitante, prover a localizagéo,
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assim como a natureza da emergéncia e repassar estas informacdes para os setores
responsaveis (bombeiros, policia militar ou civil ou mesmo a equipe médica), que irdo para

o local do incidente para manter-se a par da situagdo e soluciona-la.

Portanto, a forma de organizagédo do trabalho deste profissional pode ser bastante
rigida, expondo-o a riscos de doencgas relacionadas ao uso da voz ou acometimentos
corporais. Sendo assim, os teleoperadores podem apresentar estresse diario, causado
muitas vezes pela dindmica e caracteristica desta profissao, onde estao sujeitos a situagdes
de tenséo, ansiedade, nervosismo e agitagdo (DASSIE-LEITE et al., 2011).

O principal fator que pode desencadear o desequilibrio vocal € o estresse psicoldgico.
Tal fator, pode afetar um ou mais segmentos do aparelho fonador e provocar distarbios
vocais mesmo depois das resolugdes dos problemas psicologicos (PINHO, 1993). As
respostas de estresse contém estados de apatia, fadiga, insatisfagédo, ansiedade ou ainda,
distdrbios psicossomaticos de alta gravidade (PENA et al., 2011).

Um estudo realizado por Boone (1996), analisou queixas de teleoperadores com
relacéo a sua voz, e verificou que estes relataram em maior frequéncia sintomas como
rouquidao, cansaco ao falar, perda da voz ao final da jornada de trabalho, falta de ar, tosse
constante, dor ao falar e ao engolir.

Além disso, esses profissionais da voz podem apresentar sinais e sintomas
vocais negativos em diferentes graus e que podem provocar desconforto e comprometer
o desempenho na profissdo (VILKMAN, 1996). Os disturbios vocais podem envolver
alteragbes na laringe, impedindo o cumprimento e a expresséo das necessidades funcionais
do individuo (LEHTO, 2006; FERREIRA et al., 2008).

Considerando os altos indices de estresse e os sintomas vocais presentes no
contexto desses profissionais, a atuagéo fonoaudiol6gica, por sua vez, podera auxilia-los
realizando orientacdes e promovendo novos conhecimentos por meios de programas de
saude e bem-estar vocal, de modo a prevenir distarbios da voz e proporcionar melhorias na
qualidade do atendimento (BERALDIN et al., 2005). Juntamente ao psicélogo, este podera
atuar na selecdo e no treinamento de teleoperadores com o intuito de evitar possiveis
acometimentos da comunicacdo e questdes psicoldégicas que podem manifestar-se
diretamente na voz.

Diante do exposto, o presente estudo teve como objetivo verificar se existe relacdo
entre os aspectos de estresse e os sintomas vocais autorreferidos por teleoperadores de

uma central de atendimento a emergéncias.

21 METODOS

A pesquisa se caracteriza por ser do tipo descritivo, observacional, transversal e
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de carater quantitativo. Foi aprovada pelo em 28 de maio de 2021 pelo Comité de Etica
em Pesquisa com Seres Humanos da instituicdo de origem, sob processo de namero
0532/14 (CAAE:36516514.0.0000.5188). O estudo foi realizado em um Centro Integrado
de Operagdes Policiais (CIOP) que recebe as chamadas com caracteristicas de urgéncia e

emergéncia destinadas aos numeros 190, 193 e 197.

Primeiramente, foi realizado um contato prévio com o responsavel pelo Centro
Integrado para permitir a divulgacéo da pesquisa no local. Com o aceite dos teleoperadores,
todos assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), dando permisséo
a realizacéo e divulgacéo da pesquisa e resultados da mesma, de acordo com a Resolugéo
MS/CNS/CNEP n° 466/12, de 12 de dezembro de 2012.

A amostra foi composta por 32 teleoperadores, policiais civis e militares e bombeiros
civis que atuavam como teleoperadores na instituicdo onde foi realizada a pesquisa. Todos
0s participantes possuiam uma jornada de trabalho de 12 horas diarias e 48 horas de folga.
Os critérios de elegibilidade foram: teleoperadores atuantes com pelo menos 6 meses na
profissdo, de ambos os sexos, com faixa etaria entre 18 e 60 anos, que nao estivessem
afastados ou com problemas no sistema respiratorio. As aplicagdes dos questionarios foram
feitas na prépria instituicdo, conciliando com os horarios disponiveis dos teleoperadores.
Estas ocorriam de segunda a sexta, durante manha e tarde, no periodo de setembro de
2018 a margo de 2019.

Para a realizagéo do estudo, foi aplicado o questionario “Perfil Vocal do Operador de
Telemarketing” (PVOT) (SANTOS et al., 2016), o qual contempla 63 questdes que abordam:
dados pessoais, situacdo funcional, ambiente fisico da empresa e aspectos vocais. Além
disso, foi aplicado também o questionario Job Stress Scale (JSS) (THEORELL; KARASEK,
1996) o qual foi traduzido e validado para o portugués por Alves et al. (2004). O JSS possui
trés dimensbes a demanda, o controle e o apoio, e tem como finalidade perceber as causas
do estresse no ambiente de trabalho, assim como fatores psicossociais e desgastantes.

Os dados foram tabulados no programa Microsoft Office Excel (versdao 2016),
realizada a analise descritiva e inferencial por meio do software R (versao 3.2.5). Na analise
descritiva, foram analisados a frequéncia absoluta e relativa das variaveis sexo, sintomas
auditivos e sensoriais, foi extraida a média da idade e tempo de profissdo, bem como a
média, mediana, primeiro quartil, terceiro quartil e desvio padrdo para as dimensdes de
demanda, controle e apoio do questionario JSS.

Na analise inferencial, utilizou-se o teste de Mann-Whitney para que fossem
analisadas a relagdo entre sexo e os itens do questionario JSS (adotado o nivel de
significancia de 10%), e o teste de Correlagdo de Spearman, para verificar a relagdo entre
os escores das dimensdes do JSS com os sintomas vocais auditivos e sensoriais (adotado
o nivel de significancia de 5%).
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31 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os teleoperadores estdo expostos a diversos fatores de risco que podem favorecer
o desenvolvimento ou agravamento do disturbio de voz e, dentre eles, os aspectos de
ordem emocional como o estresse. Tal fator, pode ser causado em decorréncia da dinamica
e caracteristica da profissdo exercida. Dessa forma, o presente estudo teve por objetivo
verificar se existe relagédo entre os aspectos de estresse e 0s sintomas vocais autorreferidos

pelos teleoperadores de uma central de atendimento a emergéncias.

Neste estudo participaram 32 teleoperadores de ambos os sexos, sendo a maioria
mulheres (53,13%; n = 17). Ao comparar com o estudo de Santos et al. (2016), também
realizado com teleoperadores de emergéncias, verificou-se que houve uma discordancia,
pois comumente ha predominancia do género masculino neste cargo e no presente estudo,
observou-se que a maioria eram mulheres. Tal achado, pode estar relacionado com o

aumento da procura por mulheres no setor de teleatendimento.

A média de idade dos teleoperadores foi de 39,96 anos (DP = 8,13), semelhante
a outros estudos na area (DASSIE-LEITE; LOURENGCO; BEHLAU, 2011; SANTOS et al.,
2016). De acordo com Behlau, Azevedo e Pontes (2001), o periodo de maior eficiéncia
vocal encontra-se entre 25 e 45 anos e com o0 avango da idade, se espera que haja uma
reducdo desta eficiéncia devido as alteracbes estruturais na laringe em decorréncia do
evelhecimento.

A média do tempo de profissdo, por sua vez, foi de 7,70 anos (DP = 5,86). Em
paralelo a estes achados, um estudo realizado por Rechenberg et al. (2011), verificou que
a média do tempo de profissdo de teleoperadores de emergéncias foi menos de 2 anos,
enquanto no estudo de Constancio et al. (2012), a média de atuagéo foi de um a cinco
meses. Sendo assim, na presente pesquisa, observou-se maior tempo de profissdo o qual
pode corroborar ainda mais para o surgimento ou agravamento de disturbios vocais quando
associados ao tempo em exposicao a fatores de risco.

Todos os teleoperadores que participaram do estudo possuiam carga horaria diaria
de 12 horas, seguidos de 48 horas de folga (n = 32). Vale destacar que, a carga horaria de
trabalho limite do teleoperador deve ser de 6 horas diarias, incluindo pausas. Além disso,
deve ser respeitado o limite semanal de 36 horas conforme entendimento do art. 384 da
CLT. (BEIRITH ADVOGADQS, 2018).

A partir dos dados obtidos pelo PVOT é possivel concluir que, na amostra estudada,
25,00% (n = 8) j& faltaram ao trabalho devido alteragbes da voz, 62,50% (n = 20) relataram
sempre estarem satisfeitos com a voz e 62,50% (n = 20) nunca receberam orientagdes ou
participaram de algum treinamento vocal.
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Presente Ausente

n % n %
Sintomas vocais auditivos
Rouquidao 8 25,00 24 75,00
Perda da voz 2 6,25 30 93,75
Falha na voz 7 21,88 25 78,12
Falta de ar 5 15,62 27 84,38
Voz fina 1 3,12 31 96,87
Voz grossa 5 15,62 27 84,38
Voz variando grossa/fina 4 12,50 28 87,50
Voz fraca 6 18,75 26 81,25
Sintomas vocais sensoriais
Picada na garganta 2 6,25 30 93,75
Areia na garganta 5 15,62 27 84,38
Bola na garganta 2 6,25 30 93,75
Pigarro 6 18,75 26 81,25
Tosse seca 6 18,75 26 81,25
Tosse com catarro 0 0,00 32 100
Dor ao falar 0 0,00 32 100
Dor ao engolir 2 6,25 30 93,75
Dificuldade para engolir 1 3,12 31 96,87
Ardor na garganta 3 9,37 29 90,62
Secrecao 4 12,50 28 97,50
Garganta seca 10 31,25 22 68,75
Cansaco ao falar 3 9,37 29 90,62
Esforco ao falar 3 9,37 29 90,62

Tabela 1 — Frequéncia e percentual de sintomas auditivos e sensoriais autorreferidos pelos
teleoperadores.

Fonte: Jodo Pessoa, 2019.

Em relagdo aos sintomas vocais auditivos foi verificado na tabela 1 o predominio de
rouquidao (25,00%; n = 8) e falha na voz (21,88%; n = 7). Ao comparar esses dados com
o estudo de Santos et al. (2016), verificou-se que os teleoperadores participantes também

referiram em maior evidéncia os sintomas de rouquidao e voz fraca.

No presente estudo, a rouquidado foi o sintoma vocal auditivo mais referido pelos
teleoperadores, achado este semelhante a outros estudos realizados com a mesma
populagdo (CHRISTMANN et al, 2010; ARAUJO, 2013; SANTOS et al., 2016). O
aparecimento desse sintoma esta relacionado, principalmente, ao uso intensivo da voz
que resulta em uma sobrecarga do aparelho fonador, afeta a configuragéo do trato vocal
e a forma como as pregas vocais funcionam (CHRISTMANN et al., 2010; AMORIM, 2011).
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No estudo de Amorim et al. (2011), realizou-se uma avaliagao perceptivoauditiva para
verificar o comportamento vocal de teleoperadores pré e pds-jornada de trabalho. Como
resultados, percebeu-se que tensédo, astenia, rugosidade, soprosidade e instabilidade foram
evidenciados de forma semelhante antes e apés a jornada laboral. Assim, pode-se entender
a importancia da realizagdo de uma avaliagdo perceptivoauditiva em complementagéo a
avaliagé@o da voz, e relaciona-los com os sintomas vocais referido pelos teleoperadores ao
adentrar e sair do servico.

Em rela¢do ao sintomas vocais sensoriais, observou-se em maior evidéncia garganta
seca (31,25%; n = 10), pigarro (18,75%; n = 6) e tosse seca (18,75%; n = 6) (Tabela 1).
Tais achados foram semelhantes ao encontrado no estudo de Ferreira et al. (2008), o qual
identificou a presenca de garganta/boca seca, pigarro e cansaco ao falar. Dessa forma,
pode-se entender que os resultados deste estudo podem estar associados ao uso intenso
da voz, caracteristica muito presente na realidade destes profissionais.

Dimensées JSS Min Q, Mediana  Média Q,, Max DP
Demanda 11,00 15,75 17,00 16,68 18,00 20,00 2,29
Controle 16,00 18,00 20,00 19,59 21,00 23,00 1,94

Apoio 12,00 18,00 21,00 20,12 22,00 24,00 2,56

Tabela 2 - Descritiva das dimensdes de demanda, controle e apoio do questionario Job Stress
Scale.

Legenda: Min: Minimo; Q'4: Primeiro quartil; Q%4: Terceiro quartil; Max: Maximo; DP = Desvio
Padréo Fonte: Jodo Pessoa, 2019.

Com relagdo aos escores das dimensdes do questionario JSS, a dimenséo Apoio
teve maior média com 20,12 (DP = 2,56) pontos por sujeito, seguido da dimens&o Controle
(MD = 19,59; DP = 1,94) e por fim, Demanda (MD = 16,68; DP = 2,29) (Tabela 2).

Itens Estatistica do teste p-valor
3) S e recuéner voe e qu fazersuas arefas g
2an01 eS:rl; ;;age:!;g,s\éocé tem que repetir muitas vezes 102,00 0,06*
I) Vocé pode escolher O QUE fazer no seu trabalho? 179,00 0,03*

Tabela 3 - Comparacéo dos itens do Job Stress Scale entre os teleoperadores do sexo
masculino. Teste de Mann-Whitney *p=<0,1.

Fonte: Jodo Pessoa, 2019.
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Comparando os itens do questionario JSS de acordo com o sexo, foi possivel
observar que tal comparagédo apresentou resultados significativos nos itens rapidez no
trabalho, repeticdo de tarefa e falta de autonomia para o sexo masculino (Tabela 3). Esse
achado indica que estes possuem maior disposicéo ao estresse e podem estar ainda mais
suscetiveis ao desenvolvimento de disturbios da voz.

Estudos com outros profissionais da voz, verificaram que situagGes de exigéncias
contraditérias ou discordantes, falta de autonomia e a alta exigéncia no trabalho, podem
ser fontes geradoras de estresse (GIANNINI et al., 2012; SOUZA et al. 2013; CORREIA
et al., 2019). Dessa forma, vale ressaltar a importancia de agdes que visem proporcionar
ao teleoperador e ao empregador, estratégias para a redugédo de estresse no ambiente de
trabalho como a redugéo da carga horaria, maior niumero de intervalos para descansos,
favorecimento de uma acustica do ambiente adequada, mobiliario apropriado, equipamentos
de uso pessoal confortaveis (headsets) e a disposi¢céo de estratégias convenientes ao bom
relacionamento entre chefia, colegas e clientes/usuarios (FERREIRA, 2008).

Demanda Controle Apoio
Variaveis p-valor R p-valor R p-valor R
Sintomas Vocais 0,650 0,083 0,285 -0,194 0,934 -0,015

Tabela 4 - Correlagado entre as dimensdes do JSS e os sintomas vocais autorreferidos.
Teste de correlagéo de Spearman = p-valor<0.05; Legenda: r = rho;

Fonte: Jodo Pessoa, 2019.

Ao realizar o Teste de Correlacdo de Spearman entre os escores das dimensdes do
JSS e os sintomas vocais auditivos e sensoriais, néo foi observada correlacéo entre estas
variaveis na amostra estudada (Tabela 4).

Porém, diante dos dados expostos pelo estudo, observou-se que € indispensavel
a conscientizacdo da administracdo e gestao do local para que ocorra a implementacéo
de uma equipe interdisciplinar composta por fonoaudiologo, psicologo e fisioterapeuta.
Essa equipe podera atuar na prevengdo e detecgdo precoce de disturbios de natureza
vocal, psicologica e fisica em teleoperadores de emergéncia, o que promovera uma melhor
qualidade de vida e atuagéo no trabalho.

41 CONCLUSAO

N&o foram observadas correlagfes entre estresse e os sintomas vocais autorrefe-
ridos pelos teleoperadores de emergéncia. Porém, verificou-se que o sexo masculino foi
0 mais acometido pelo estresse em consequéncia da necessidade de rapidez no traba-
Iho, repeticdo de tarefa e falta de autonomia. Os sintomas vocais auditivos e sensorias
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mais referidos foram rouquidao, falhas na voz, tosse seca, pigarro e garganta seca. A
maioria dos teleoperadores apresentaram sintomas de disturbio de voz e estresse, 0 que
que aponta a necessidade da implementacdo de uma equipe interdisciplinar composta
por fonoaudibélogo, psicélogo e fisioterapeuta para prevenir e detectar de forma precoce,

os disturbios que possam afetar a comunicacao do teleoperador de emergéncia.
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