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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: Os teleoperadores utilizam a voz 
como principal instrumento de trabalho, e durante 
longas jornadas de trabalho adotam ajustes 
vocais inadequados durante as longas jornadas 
de trabalho. Para auxiliar na promoção da saúde 
vocal e ocupacional desses trabalhadores quanto 
aos distúrbios vocais podem ser discutidas 
estratégias de intervenção fonoaudiológicas. 
Objetivo: Verificar os efeitos de uma proposta de 
intervenção em saúde vocal para teleoperadores 
de uma central de atendimento a emergências 
policiais. Métodos: A presente pesquisa é 
caracterizada como interventiva e de campo com 
abordagem quantitativa, na qual contou com a 
participação de 10 teleoperadores submetidos 
a avaliação durante dois momentos (pré e pós-
intervenção) com suporte de questionários sendo 
o de auto-avaliação vocal, objetivando observar 
a condição do perfil vocal do teleoperador 
(PVOT); e segundo específico para a saúde e 

higiene vocal (QSHV), além do mais ocorreu a 
análise perceptivo-auditiva da qualidade vocal 
encaminhada para avaliação de três juízes com 
formação e experiência na escala GRBASI. O 
período de intervenção foi realizado em sete 
encontros, no primeiro momento aconteceu 
avaliação e o último todos os voluntários 
passaram pela reavaliação, nos demais encontros 
foram abordadas orientações quanto a saúde 
vocal. As respostas obtidas pelos questionários 
foram tabulados no banco de dados do programa 
Microsoft Office Excel 2010 e posteriormente 
submetidos a testes estatísticos R. Resultados: 
Os dados analisados sinalizam uma redução 
significativa dos sintomas vocais e sensações 
laringofaríngeas quando comparado o intervalo 
temporal das intervenções, tais resultados foram 
ratificados pela análise perceptiva-auditiva ao 
constatar uma melhoria quanto ao parâmetro 
de grau geral da alteração vocal Conclusão: 
As ações de intervenção propostas promoveram 
modificações em relação à percepção sobre 
saúde vocal e o conhecimento sobre os cuidados 
para manter os padrões vocais saudáveis. 
PALAVRA-CHAVE: Voz. Saúde do Trabalhador. 
Autoavaliação.

EFFECTS OF A VOICE ADVISORY 
PROGRAM FOR POLICE EMERGENCY 

TELEOPERATORS
ABSTRACT: Telemarketers use the voice as 
their main work tool, and during long working 
hours they adopt inadequate vocal adjustments 
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during long working hours. To assist in the promotion of vocal and occupational health of 
these workers regarding vocal disorders, speech therapy intervention strategies can be 
discussed. Objective: To verify the effects of a proposal for intervention in vocal health for 
telemarketers at a police emergency service center. Methods: This research is characterized 
as an interventional and field research with a quantitative approach, in which 10 telemarketers 
participated in an assessment during two moments (pre- and post-intervention) with the 
support of questionnaires being the voice self-assessment, aiming to observe the condition 
of the voice profile of the teleoperator (PVOT); and the second specific for vocal health and 
hygiene (QSHV), in addition, there was the auditory-perceptual analysis of vocal quality 
sent for evaluation by three judges with training and experience in the GRBASI scale. 
The intervention period was carried out in seven meetings, in the first moment there was 
an evaluation and in the last one, all the volunteers underwent a re-evaluation, in the other 
meetings, guidance regarding vocal health was addressed. The answers obtained by the 
questionnaires were tabulated in the Microsoft Office Excel 2010 program database and later 
submitted to statistical R tests. Results: The analyzed data indicate a significant reduction 
in vocal symptoms and laryngopharyngeal sensations when compared to the time interval of 
the interventions, such results were ratified by the auditory-perceptual analysis when verifying 
an improvement in the parameter of general degree of vocal alteration. Conclusion: The 
proposed intervention actions promoted changes in relation to the perception of vocal health 
and knowledge about care to maintain healthy vocal patterns.
KEYWORDS: Voice. Occupational Health. Self-Assessment.

1 |  INTRODUÇÃO
Entre os estudos da voz é observado uma necessidade para ampliação de 

pesquisas com foco na intervenção fonoaudiológica, e assim possam ser discutidas ações 
de prevenção e promoção da saúde vocal, principalmente direcionado para os grupos de 
profissionais da voz. Estes trabalhadores ao receberem orientações especializadas em 
relação ao uso adequado da voz são capazes de trabalharem de maneira mais eficiente, 
assim como apresentam uma redução dos casos de adoecimento vocal (FERREIRA et al., 
2008).

Os teleoperadores utilizam a voz como principal ferramenta de trabalho, durante sua 
atuação nas centrais de atendimento a ligações de emergências devem prestar informações 
relevantes ao solicitante, captar e fornecer a localização e natureza das emergências, bem 
como, repassar o maior número de informações para os setores responsáveis (bombeiros, 
policias militar e civil, ou equipes médicas), visando a maior eficácia no atendimento da 
ocorrência (SANTOS et al., 2016). 

As queixas vocais apresentadas pelos teleoperadores acontecem devido a fatores 
como condições ambientais desfavoráveis e questões relacionadas aos comportamentos 
individuais errados, a exemplo, a baixa ingestão de água e o turno laboral sem pausas, 
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tais elementos contribuem para o desenvolvimento de sintomas de Distúrbio de Voz 
Relacionado ao Trabalho (DVRT) (GIRARDI et al., 2017). Conforme aponta Araújo (2013), 
as orientações recebidas pelos profissionais da voz são insuficientes para utilização vocal 
eficiente nos seus espaços de trabalho.

Para auxiliar os teleoperadores acometidos por distúrbios de voz podem ser 
aplicadas diferentes modalidades interventivas fonoaudiológicas, quer sejam aplicadas no 
formato individual ou em grupo (RIBEIRO et al., 2012). É possível classificar as intervenções 
em relação a abordagem, terapêutica, tais como: a) diretas, em que são proporcionadas 
uma modificação na fisiologia da voz com os exercícios vocais; b) indiretas, com foco na 
compreensão do uso correto da voz, além de ajustes dos fatores ergonômicos, psicológicos 
e ambientais que podem acarretar prejuízos vocais e a utilização de estratégias para 
diminuir a influência de tais fatores; c) eclética, resultado da associada das abordagens 
anteriores (PASA et al., 2007)

Tendo em vista o exposto, o presente capítulo tem como objetivo discutir os efeitos 
de uma proposta de intervenção em saúde vocal para teleoperadores de uma central de 
atendimento a emergências policiais.

2 |  MÉTODOS
A presente pesquisa tem caráter explicativo, de campo, quantitativo e de 

intervenção, aprovada pelo Comitê de Ética de Pesquisa do Centro de Ciências da Saúde 
da Universidade Federal da Paraíba na data de 28 de maio de 2021, sob processo de 
número 0532/14 e CAAE:36516514.0.0000.5188.

A pesquisa foi desenvolvida em uma central de atendimento a emergências policiais, 
na qual participaram um total de 10 teleoperadores formado por um grupo com bombeiros, 
policiais militares e civis. Para obtenção dos dados relacionados à voz foram utilizados 
os seguintes instrumentos: a) Questionário “Perfil vocal do operador de telemarketing” 
(PVOT), formado por 29 questões sobre aspectos pessoais, funcionais, organizacionais, 
ambientais e vocais; b) Questionário de saúde e higiene vocal (QSHV), composto por 31 
itens para avaliação do nível de conhecimento em saúde e higiene vocal. 

Para a coleta da amostra de fala no período pré e pós-intervenção, e posteriormente 
avaliação perceptivo-auditiva, o corpus constou-se da emissão da vogal /ɛ/ sustentada 
e trechos de fala semi-espontânea. As amostras gravadas em ambiente acusticamente 
tratado com microfone headset profissional unidirecional (Logitech) foram gravadas com o 
software FonoView® (CTS Informática, versão 4.6 h) utilizando a taxa de amostragem de 
44100. 

As amostras obtidas foram editadas e encaminhadas para análise de três juízes 
fonoaudiólogos com especialização em voz e experiência na utilização da escala GRBASI 
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(DEJONCKERE et al., 1996). Com avaliação perceptivo-auditiva foi possível avaliar a 
qualidade vocal de cada teleoperador, no ponto de vista do grau geral da avaliação.

Os teleoperadores participaram de 7 encontros interventivos com duração de 
aproximadamente de 60 minutos cada encontro. No primeiro e sétimo encontro foram 
realizadas as coletas de dados envolvendo a aplicação do PVOT, QSHV e coleta da 
amostra de voz, ademais para avaliação pós-intervenção ocorreu uma nova coleta após 
dois meses do encerramento do programa. Entre o segundo e o sexto encontro foram 
aplicadas intervenções ecléticas, denominadas como “oficinas de saúde vocal”.

Em cada momento de oficina os voluntários foram agrupados em grupos de três 
a quatro teleoperadores, e os oficineiros combinando abordagens diretas e indiretas 
mediaram as atividades na capacitação. Utilizaram-se instrumentos indiretos de interação 
terapêutica, aumento de conhecimento, intervenções pedagógicas e de aconselhamento 
com duração média de 30 minutos, e instrumentos diretos como intervenções auditivas, 
de função vocal, musculoesquelética, somatossensorial e respiratória, com duração média 
de 30 minutos. A terapia direta envolveu a realização dos exercícios utilizando-se técnicas 
diversas voltadas à fonação e expressividade vocal com duração média de 30 minutos. 

Os dados obtidos foram tabulados no programa Microsoft Office Excel 2010. Para 
registro no banco de dados, as perguntas do questionário PVOT foram categorizadas, as 
respostas “nunca”, “raramente” e “não sei” foram agrupadas como ausência e as respostas 
“às vezes” e “sempre” foram agrupadas como “presença”.

Posteriormente, as variáveis foram analisadas de forma descritiva (frequência 
absoluta e relativa, média e desvio padrão) e inferencial com o uso dos testes: Kappa, para 
observar a confiabilidade inter e intra-juízes na análise perceptivo-auditiva das amostras 
vocais. Ademais, o teste Qui-quadrado foi aplicado para verificar a associação entre os 
períodos pré e pós intervenção, sintomas e sensações vocais, além da qualidade vocal por 
meio da análise perceptivo-auditiva e teste de correlação de Pearson, para correlacionar 
acertos no QSHV, sintomas e sensações vocais, para tal foi utilizado o software estatístico 
R, versão 2.11.0. com nível de significância igual a 5%.

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO
A partir, dos dados encontrados com a aplicação dos questionários e análise 

perceptivo-auditiva das amostras foi realizada uma comparação dos aspectos vocais de 
todos teleoperadores com e sem queixa de distúrbio da voz antes e após o programa 
de intervenção. Dos 10 teleoperadores participantes verificou-se predominância do sexo 
feminino n = 8 (80,00%) com idade de 34,8 anos e o tempo médio de serviço 6,4 anos. 

As mulheres apresentam uma maior tendência para o desenvolvimento de problemas 
de voz, pois a sua configuração laríngea, que apresenta proporção glótica com dimensão 
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reduzida, favorece o maior impacto entre as pregas vocais durante a fonação (CIELO; 
BEBER, 2012). 

A carga horária dos voluntários é formada por escalas de 12 horas diárias seguidas 
por dois dias de folga com jornadas de segunda a domingo, totalizando 36 (trinta e seis) 
horas semanais, as quais esporadicamente podem ser acrescidas a horas extras. Este dado 
se torna preocupante, pois a carga horária de trabalho longa e excessiva pode prejudicar a 
função vocal, e consequentemente contribuir para o desenvolvimento de possíveis DVRT. 

No que se refere às condições ocupacionais, os operadores relataram em maior 
frequência o ritmo de trabalho estressante (100%), forte ruído existente na empresa 
(100%), acústica insatisfatória (20,00%), poeira (100%) e eco (70,00%) no local de serviço.

Os teleoperadores ao trabalharem sob condições de estressantes apresentam uma 
média maior de sintomas vocais e sensoriais do que o grupo que não trabalha sob tal 
condição (SANTOS et al., 2016). O ritmo laboral estressante pode influenciar as relações 
sociais cotidianas do teleoperador, visto que são submetidos a ligações com demandas que 
requerem um constante estado de atenção, rapidez, objetividade, o uso de mais de uma 
interface dos sistemas de tecnologia e clareza no atendimento (ARAÚJO, 2013)

A presença de ruído ambiental muito elevado destacado pelos participantes é um 
dos fatores de risco ocupacionais frequentes entre centrais de atendimento, devido a 
esse elemento o teleoperador é motivado a aplicar ajustes vocais inadequados, tais como 
elevação da sua intensidade de fala (MOREIRA et al., 2010). Deste modo, os ambientes de 
trabalho acusticamente adequados, limpos e com boas estruturas ergonômicas evitam o 
desencadeamento de possíveis distúrbios da voz (CIELO; BEBER, 2012). 

Quanto à análise do QSHV pré-intervenção 3 teleoperadores apresentaram 
disfonia, baseado no valor de corte estabelecido para separar indivíduos disfônicos dos 
vocalmente saudáveis. No momento pós-intervenção nenhum dos sujeitos obteve valor 
de corte abaixo do estabelecido e a soma geral apresentou-se em tendência de elevação, 
de modo a sugerir um aumento sobre o nível de conhecimento em saúde e higiene vocal 
entre os teleoperadores. Segundo Hazlett e Moorhead (2011), os profissionais da voz 
após receberem algum treinamento de voz adquirem conhecimento e consciência sobre a 
utilização adequada da voz.

Quando comparado à prevalência dos sintomas vocais e sensações laringofaríngeas 
isoladamente no momento pré e pós ao programa de intervenção houve uma redução 
significativa para quase todos os sintomas pós-terapia, conforme o Quadro 1.
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Sintomas 
vocais 

autorreferidas

Momento p-valor Sensações 
laringofaríngeas

Pré-Terapia
n
%

Momento p-valor

Pré-Terapia Pós-Terapia Pós-Terapia

n % n % n %

Rouquidão A.
P.

0
10

0,00
100

8
2

80,00
20,00

0,0001* Picada na 
garganta

A.
P.

3
7

30,00
70,00

9
10

90,00
10,00

0,006*

Perda da Voz A.
P.

3
7

30,00
70,00

10
0

100
0,00

0,001* Areia na 
garganta

A.
P.

5
5

50,00
50,00

10
0

100
0,00

0,010*

Falhas na voz A.
P.

1
9

10,00
90,00

7
3

70,00
30,00

0,006* Bolo na 
garganta

A.
P.

3
7

30,00
70,00

9
1

90,00
10,00

0,006*

Falta de ar
A.
P.

4
6

40,00
60,00

8
2

80,00
20,00

0,068 Pigarro A.
P.

1
9

10,00
90,00

6
4

60,00
40,00

0,019*

Voz Fina A.
P.

4
6

40,00
60,00

8
2

80,00
20,00

0,068 Tosse seca A.
P.

0
10

0,00
100

8
2

80,00
20,00

0,0001*

Voz grossa A.
P.

2
8

20,00
80,00

9
1

90,00
10,00

0,002* Tosse com 
catarro

A.
P.

1
9

10,00
90,00

10
0

100
0,00

0,0001*

Voz fina/ 
grossa

A.
P.

3
7

30,00
70,00

9
1

90,00
10,00

0,006* Dor ao falar A.
P.

5
5

50,00
50,00

10
0

100
0,00

0,010*

Voz fraca A.
P.

3
4

30,00
40,00

7
3

70,00
30,00

0,074 Dor ao 
engolir

A.
P.

5
5

50,00
50,00

9
1

90,00
10,00

0,051

       Dificuldade 
para 

engolir

A.
P.

5
5

50,00
50,00

8
2

80,00
20,00

0,160

       Ardor na 
garganta

A.
P.

2
8

20,00
80,00

7
2

70,00
20,00

0,025*

       Catarro na 
garganta

A.
P.

2
8

20,00
80,00

8
2

80,00
20,00

0,007*

       Garganta 
Seca

A.
P.

1
9

10,00
90,00

6
4

60,00
40,00

0,019*
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       Cansaço 
ao falar

A.
P.

2
8

20,00
80,00

5
5

50,00
50,00

0,0160*

       Esforço ao 
falar

A.
P.

2
8

20,00
80,00

7
3

70,00
30,00

0,025*

Quadro 1 - Distribuição numérica (n) e percentual (%) dos sintomas vocais autorreferidas e das 
sensações laringofaríngeas pelos teleoperadores

Fonte: Elaborado pelos autores (2021); Legenda: A(Ausente); P(Presente); Teste Qui-quadrado 
- *p<0,05.

Os distúrbios de voz podem ser justificados ao comportamento de mau uso e 
abuso vocal. Esses profissionais, de maneira geral, frequentemente apresentam queixas 
de ressecamento na garganta, cansaço para falar, esforço, pigarro, tosse, perda e falhas 
na voz, rouquidão, ardência e corpo estranho na garganta. Estes sintomas podem ser 
relacionados às condições ambientais e de organização de trabalho desfavoráveis, a 
exemplo, o uso do ar-condicionado, o que provoca ressecamento da mucosa laríngea, a 
presença de ruído ambiental excessivo, de mobiliário impróprio, ou a fatores ligados ao 
comportamento do próprio indivíduo, como tensão muscular, falta de suporte respiratório, 
postura alterada, alcoolismo, tabagismo, pouca ingestão de água, alimentação inadequada, 
entre outros (HAZLETT, MOORHEAD, 2011; AMORIM et al., 2011; SANTOS et al., 2016; 
GIRARDI et al., 2017).

Os sintomas vocais mais frequentes pelos teleoperadores foram: rouquidão, falhas na 
voz, voz grossa e perda da voz, enquanto as sensações mais auto referidas foram: o pigarro, 
tosse seca, tosse com catarro e garganta seca. Deste modo, os dados obtidos convergem 
com a caracterização vocal apresentada na literatura em relação aos teleoperadores 
(OLIVEIRA; BEHLAU; GOUVEIA, 2009; CIELO; BEBER, 2012; ARAÚJO, 2013). O estudo 
realizado com 27 pacientes ao comparar os sintomas auditivos, proprioceptivos e os totais 
pré e pós-terapia de grupo de pacientes com disfonia relatou uma diminuição nos sintomas 
totais após a intervenção (VITAL et al., 2016).

Ao analisar o período pré-intervenção é observado que oito participantes 
apresentavam um grau discreto de desvio vocal, enquanto no momento pós-intervenção 
houve uma redução para seis, dos quais apenas 1 permaneceu em grau moderado 
indicativo de desvio vocal. As avaliações acústica e aerodinâmica da voz complementam 
a avaliação perceptivo-auditiva, devido à maior sensibilidade às mudanças dos padrões 
vocais (SIMBERG et al., 2006; LAW et al., 2012; RIBEIRO et al., 2013).

A intervenção fonoaudiológica combinando orientações diretas e indiretas resultou 
em modificações positivas individuais no período pós-intervenção. Os participantes das 
oficinas demonstraram um aumento sobre os conhecimentos e cuidado com a voz. Através 
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das oficinas de vivência voz ocorridas na própria empresa e durante o período de serviço, 
tais teleoperadores atribuíram uma maior valorização ao seu instrumento de trabalho. 

A dinâmica da terapia de grupo permitiu que os participantes interagissem com 
compartilhamento de experiências e conhecimentos, em que um motivava o outro na 
realização dos exercícios vocais e na prática dos alongamentos em sua rotina de trabalho. 
De modo geral, o contexto das oficinas foi de acolhimento e motivação para participação 
e melhor adesão à proposta terapêutica. Dessa forma, os indivíduos participam mais 
ativamente do processo de reabilitação, o que corrobora para a significativa redução dos 
sintomas vocais, qualidade vocal. 

Logo, as intervenções em grupo têm se apresentado como uma estratégia bastante 
efetiva no tratamento da voz, proporcionando aos participantes melhor capacidade de 
autopercepção e de identificação dos sintomas vocais, bem como de estratégias para 
sanar o problema de voz. (ALMEIDA et al., 2015). 

4 |  CONCLUSÃO
Dessa forma, o programa de intervenção proposto promoveu modificações quanto à 

percepção sobre saúde vocal e o conhecimento sobre os cuidados para manter os padrões 
vocais saudáveis. Assim como, foram identificadas modificações reais das características 
vocais quanto aos sintomas e sensações vocais autorreferidas entre o intervalo interventivo, 
as quais foram passíveis de serem observadas do ponto de vista perceptivo-auditivo.

A proposta de intervenção em grupo indicou ser eficaz, e, portanto, recomenda-
se a sua discussão em torno de estratégias que visem condições de trabalho saudáveis 
para os teleoperadores. Ainda assim, é importante incentivar as empresas de callcenters 
para que realizem investimentos em programas de promoção da saúde, atuando assim na 
prevenção de agravos e prestações assistenciais a estes profissionais agravos e prestações 
assistenciais a estes profissionais. 

As oficinas tiveram como objetivo promover a consciência individual para reduzir 
hábitos vocais inadequados, o que resultou na diminuição ou ausência dos sintomas vocais 
inapropriados. 
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