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RESUMO

Introducdo: Os teleoperadores de emergéncia correspondem a um grupo de profissionais que
atendem ligagBes com variadas ocorréncias, principalmente com contetdos relacionados a
solicitagdes de socorro e denlncias de crime. Trabalham sob alto nivel de estresse, devido a
jornada de trabalho elevada e a alta demanda de ligagGes associadas ao contetido de muito impacto
psicoemocional. No estado da Paraiba, os operadores de emergéncia possuem formagdo militar.
Apesar de utilizarem a voz como principal instrumento de trabalho, esses teleoperadores ndo
recebem treinamento prévio relacionado a comunicacdo e voz. Assim, observa-se que alguns
fatores sdo importantes no desempenho profissional deste grupo, como a empatia ao atender a
demandas dos usuarios do servi¢o. Objetivo: investigar por meio de analise fonético perceptiva
as caracteristicas de empatia na fala dos teleoperadores de uma central de atendimento de ligagoes
de emergéncias de Jodo Pessoa — PB. Metodologia: estudo de carater observacional, descritivo,
documental, transversal, qualitativo e quantitativo. O corpus da pesquisa compreendeu amostras
das ligacGes reais dos teleoperadores de emergéncia. Foram selecionadas quatro amostras de fala,
duas do género feminino e duas do género masculino, pertencentes a um banco de gravacfes das
ligagOes cedido pela central de atendimento de emergéncias. Estas amostras foram editadas,
digitalizadas e submetidas a dois experimentos de percepgdo. O primeiro foi realizado por 113
juizes leigos, de ambos os géneros, que consistiu em um teste com 5 pares de adjetivos
antagdnicos em uma escala de diferencial semantico para investigar os aspectos de empatia na
fala dos quatro teleoperadores. Em seguida, as mesmas amostras também foram analisadas por
meio de outro experimento de percep¢do da qualidade e dindmica de voz por trés juizes
experientes com uso do roteiro VPA-PB. Tal analise propds compor os perfis vocais dos falantes
que foram julgados empaéticos. Ambos dados perceptivos foram submetidos a analises
quantitativas e qualitativas. Foi realizada uma regressao para andlise de varidveis numéricas e
ANOVA de uma via para variaveis nominais. Como também, os dados obtidos com a avaliacdo
do VPA-PB foram submetidos a andlise de clustering. Resultados: foram aferidas relagdes entre
pardmetros perceptivos de qualidade e dindmica de voz com a impressdo de empatia. Dois
teleoperadores (T1, T4) foram verificados como mais empaticos, pois possuiram médias menores
no teste de percepc¢do, sendo de 18,68 (DP=18,20) e 40,76 (DP=27,51) respectivamente. Os
teleoperadores T2 e T3 apresentaram a pior percepcdo de empatia de fala, apresentando as médias
de 52,61 (DP=23,16) e 57,20 (DP=28,35). O escore geral dos pares de adjetivos apontou uma
diferenca significante entre os géneros dos juizes leigos (F1, 111 = 7,059, p-valor = 0,009), em
que as mulheres juizes leigas apresentaram uma percep¢do mais negativa do que 0s
homens quanto a empatia de fala. Os ajustes de qualidade e elementos de dindmica vocal néo-
neutros verificados nas amostras dos quatro teleoperadores compreenderam: loudness habitual
aumentado, labios extensdo diminuida, variabilidade de loudness aumentado, corpo de lingua
abaixado, pitch habitual elevado, mandibula protraida, diminuigdo da extens&o de pitch, laringe
abaixada, hiperfuncdo do trato vocal e constri¢do faringea. Conclusdes: ao analisar os dados dos
dois experimentos de percepcdo, bem como ao relaciona-los, é possivel verificar que existem
associacdes entre 0 que caracteriza uma fala empatica de um teleoperador de emergéncia, em
razao de seus ajustes de qualidade e elementos de dinamica vocal, com o que é percebido pelos
0s juizes leigos de seus aspectos de empatia.

Palavras-chave: diferencial seméantico; empatia; fonética.



ABSTRACT

Introduction: emergency telemarketers correspond to a group of professionals who answer calls
with different occurrences, mainly with content related to requests for help and crime reports.
They works under a high level of stress, due to the long working hours and the high demand for
calls associated with content with a high psycho-emotional impact. In the state of Paraiba,
emergency operators have military training. Despite using a voice as their main working tool,
these telemarketers do not receive training related to communication and voice. Thus, note that
some factors are important in the performance of this professional group, such as empathy in
meeting the demands of service users. Objective: to investigate through phonetic perceptual
analysis the characteristics of empathy in the speech of telemarketers of an emergency call center
in Jodo Pessoa - PB. Methodology: observational, descriptive, documentary, cross-sectional,
qualitative and quantitative study. The research corpus comprised samples of real calls from
emergency teleoperators. Four speech samples were selected, two female and two male, belonging
to a call recording bank provided by the emergency call center. These samples were edited,
digitized and submitted to two perception experiments. The first was carried out by 113 lay
judges, of both sexes, which consisted of a test with 5 pairs of antagonistic adjectives on a
semantic differential scale to investigate the aspects of empathy in the speech of the four
telemarketers. Then, the same samples were also analyzed through another experiment of
perception of voice quality and dynamics by three experienced judges using the VPA-PB script.
Such analysis proposed to compose the vocal profiles of the speakers who were judged empathic.
Both perceptual data were submitted to quantitative and qualitative analyses. A regression was
performed for analysis of numerical variables and one-way ANOVA for nominal variables. As
well, the data obtained with the evaluation of the VPA-PB were submitted to the clustering
analysis. Results: relationships between perceptual parameters of voice quality and dynamics
with the impression of empathy were assessed. Two telemarketers (T1, T4) were found to be more
empathetic, as they had lower averages in the perception test, being 18.68 (SD=18.20) and 40.76
(SD=27.51) respectively. Telemarketers T2 and T3 had the worst perception of speech empathy,
with averages of 52.61 (SD=23.16) and 57.20 (SD=28.35). The general score of the adjective
pairs showed a significant difference between the sexes of lay judges (F1, 111 = 7.059, p-value =
0.009), in which female lay judges presented a more negative perception than men regarding the
empathy of speaks. The quality adjustments and non-neutral vocal dynamics elements verified in
the samples of the four telemarketers comprised: increased habitual loudness, decreased lips
extension, increased loudness variability, lowered tongue body, high habitual pitch, protracted
jaw, decreased pitch extension , lowered larynx, vocal tract hyperfunction and pharyngeal
constriction. Conclusions: when analyzing the data from the two perception modes, as
relationship experiments, it is possible to verify that there are associations between what
characterizes an empathic speech of an emergency telemarketer, due to its quality and dynamic
elements of his voice with what is affected by its empathetic aspects.

Keywords: differential semantics; empathy; phonetics.
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1. CONSIDERACOES INICIAIS

Os teleoperadores sdo profissionais da voz, ou seja, individuos que exercem sua
atividade profissional tendo a voz como instrumento de trabalho. A literatura aponta que
esse grupo de profissionais é frequentemente exposto a fatores de risco ambientais que
envolvem ergonomia, mudancas bruscas de temperatura, além de salas sem tratamento
acustico e poeira. Além disso, eles sdo submetidos a fatores de risco organizacionais,
como ritmo de trabalho estressante e necessidade de maior nimero de intervalos
(FERREIRA, 2007; PIWOWARCZYK, 2012; SANTOS et al., 2016).

Existem duas categorias de profissionais de teleatendimento: assistencial e
comercial. Dentro da categoria assistencial existem os teleoperadores de emergéncia, 0s
quais tém o dever de captar e fornecer a localizacdo e a natureza das emergéncias, assim
como, repassar 0 maior nimero de informagfes para os setores responsaveis (policia,
bombeiros ou equipe médica), a fim de promover a maior eficacia no atendimento de uma
ocorréncia (BUREAU OF LABOR STATIST, 2013).

No ambito do Brasil, e especificamente no estado da Paraiba, o setor de
atendimento a emergéncias compreende o servico do disque 190 e 193, nos quais 0S
teleoperadores apresentam formacdo especifica, sdo policiais militares e bombeiros
militares (SANTOS et al., 2016), grupos que lidam diariamente com uma alta demanda
de ligacdes e situacbes que requerem muita atencdo e cuidado, algo que também favorece

um maior nivel de estresse.

Um estudo afirma que esse grupo profissional apresenta particularidades na fala,
como ajustes de qualidade e dindmica vocal que acarretam uma sobrecarga no aparelho
fonador, o0 que pode ocasionar limitacdo na expressividade de fala (MEDEIROS et al,
2019). Ressalta-se que esses profissionais utilizam, para desempenho comunicativo,
apenas a comunicacdo verbal. Da comunicacdo verbal sdo compreendidos parametros
sonoros que sdo percebidos pelo ouvinte e decorrem de movimentos coordenados de
6rgdos fonoarticulatérios e atividade de pregas vocais, laringe, faringe, labios, mandibula
e lingua (KENT e READ, 1992; DAVIS et al., 1996).

Ademais, um componente importante para a comunicacdo verbal é a
expressividade, que pode ser compreendida como sendo construida a partir da interagcdo

entre elementos segmentais, como vogais e consoantes, e elementos prosodicos

14



(entoacgdo, qualidade vocal, ritmo, taxa de elocucdo, pausas e padrdes de acento)
(MADUREIRA, 2005). A forma como tais recursos sdo percebidos ocorre no processo
de interacdo entre o que foi intencdo do falante e o que € interpretado por um ouvinte
(MADUREIRA, 1992; MARQUEZIN et al., 2015; MADUREIRA, 2016; LOMBA,
2017; CROCHIQUIA, 2020). Estes parametros da producdo vocal podem ser
compreendidos a partir de uma avaliacdo perceptivo-auditiva, a qual é considerada
referéncia na analise de voz e é baseada na impressao auditiva a respeito da emissao vocal
de uma pessoa (NEMR et al., 2012).

Entre as possibilidades de avaliacdo perceptivo-auditiva, ha a abordagem fonética,
a qual permite o estudo de como os sons da fala sdo organizados, produzidos e percebidos
(MATEUS et al., 2005; SILVA, 2003) e abrange as esferas: articulatérias, acusticas,
perceptivas e cognitivas (MACHADO, 2010). A presente pesquisa Se apoia nha
perspectiva da fonética perceptiva e elege como referencial teérico o Modelo Fonético de
Anélise da Qualidade Vocal, de autoria do John Laver (1980), o qual foi elaborado a fim
de descrever a qualidade vocal e dindmica vocal por meio da descri¢do de seus aspectos

perceptivo-auditivos, anatdmicos, acusticos e fisioldgicos.

Esse modelo fonético forneceu um suporte tedrico para a elaboracéo do roteiro de
analise perceptivo-auditiva da qualidade vocal e dindmica vocal, elaborado por Laver, em
conjunto com duas fonoaudiologas e um cientista da fala, em 1981, cuja ultima versao
data de 2007 (LAVER; MACKENZIE-BECK, 2007). Camargo e Madureira (2008a)
desenvolveram a verséo para o portugués brasileiro, designada de Vocal Profile Analysis

Scheme for Brazilian Portuguese.

Na literatura, verifica-se uma ampla utilizacdo deste modelo teérico em estudos
linguisticos que exploram aspectos de sotaque e de expressdo de atitudes e emogoes, no
campo da expressividade (LIMA et al., 2007; MADUREIRA, 2008; MADUREIRA e
CAMARGO, 2010; MARQUEZIN et al., 2015). Além disso, verifica-se também sua
utilizacdo com a finalidade de refletir sobre os mais diversos estados de alteragcdo do
mecanismo vocal (CAMARGO; MADUREIRA, 2008b; CAMARGO; MADUREIRA,
2009; MAGRI et al., 2009; FERNANDES, 2011; LIMA-SILVA et al., 2012; LIMA-
SILVA et al., 2017; SAN SEGUNDO; MOMPEAN, 2017a; SAN SEGUNDO;
MOMPEAN, 2017b; MEDEIRQOS, 2019).
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O roteiro VPA fundamenta-se na classificacdo fonética tradicional e objetiva,
descrever as carateristicas relacionadas a qualidade vocal, como modifica¢bes em trato
vocal e da fonte glética, bem como as de dindmica vocal (pitch, loudness, tempo e suporte
respiratério) (CAMARGO; MADUREIRA, 2008a).

Vale salientar que, a partir deste roteiro, o avaliador pode delinear o perfil vocal
do que é veiculado na fala de um individuo de forma habitual. Somado a isso, tem-se em
Madureira (2006) que a Fonética possibilita aperfeigoar a escuta, integrar informagdes
sobre producéo e percepc¢ao auditiva, o que favorece uma analise diferenciada do linguista

sobre a dindmica vocal e elementos prosodicos do falante.

A andlise perceptivo-auditiva ou o julgamento de uma fala, amplamente utilizada
em estudos, pode ser realizada também por nao profissionais, os quais podem contribuir
com algum tipo de informacao acerca de determinada producdo vocal. Diante disso, existe
a técnica de escala diferencial semantico, a qual propicia que conceitos, como
nomes/palavras, podem ser utilizados de maneira pareada em significacdo antagonica, por

exemplo: “agradavel/desagradavel” e “seguro/inseguro” (OSGOQOD, 1957).

Nesse sentido, destaca-se a escala de diferencial seméantico que possui uma
aplicacdo bastante abrangente, sendo utilizada em diversas areas do conhecimento, como
pesquisas para mensuracdo de atitudes e aspectos de personalidade (PASSOS, 2014,
EVANGELISTA, 2019). A escala de diferencial seméantico foi desenvolvida para
possibilitar uma generalizacao na percepc¢éo do atributo de algum conceito, fundamentada
no sentido da linguagem (SALOR, 1979; IGNACIO, 2009; PASSOS, 2014).

Ressalta-se que 0s componentes da escala, por exemplo, adjetivos antdnimos,
possuem forte relagdo com o conteldo da mensagem (OSGOOD, 1952; PASSOS, 2014).
Sendo assim, é importante a utilizacdo da escala de diferencial seméantico no presente
trabalho, uma vez que pode representar a percep¢do de usuarios diversos do servico de

teleatendimento a emergéncias, a respeito da empatia na fala dos teleoperadores.

A empatia é uma capacidade psicologica que permite a um individuo sentir como
outro se sente, caso estivesse em uma situacao equivalente. Uma vez que a empatia é vista
como uma habilidade social importante para a vida em sociedade, observa-se a
importancia de analisar a percepcdo de sua presenca na atuacdo profissional dos
teleoperadores de emergéncias. E destacado em Castelhano-Souza (2018) que a empatia

€ um componente fundamental para uma “relagdo de ajuda”, ou seja, relagdo esta que
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pode se aplicar ao caso de uma ligagdo de emergéncia. Além disso, salientam-se que

através da empatia é possivel compreender e transmitir 0s sentimentos do outro.

E muito importante que seja expandido o estudo da empatia de fala pela
Linguistica e areas afins, uma vez que no levantamento bibliografico realizado por
Azevedo, Mota e Mettrau (2018), dentre as producOes realizadas sobre a empatia, foi
encontrado um quantitativo de mais da metade das producdes sendo advindas da
Psicologia. Nessa revisdo, foi apontado o estudo de Silva et al. (2012), Unico da
Fonoaudiologia, citado pois utilizou o instrumento “Inventario Multimidia de Habilidades
Sociais para Criangas (IMHSC)”, no qual um dos fatores avaliados é a empatia. Na
linguistica foram observados testes de percepcao bastante voltados a questdo de producao
de consoantes, sotaques e também de carisma (SIGNORELLO et al., 2012; FREITAG et
al., 2016; AMORIM, 2017). Assim, se verifica uma necessidade da ampliacdo da
pesquisa em empatia na comunicacao pelas areas da Fonoaudiologia e Linguistica.

O presente estudo utiliza uma escala de diferencial seméantico para apreender
impressdes de juizes leigos (pessoas nao especialistas em avaliacdo de fala) sobre o
comportamento comunicativo dos teleoperadores de emergéncias, ou seja, Se €sses

apresentaram uma fala empatica em relacdo a demanda da ligacéo.

Dentro deste contexto, alguns questionamentos sdo pertinentes ao se relacionar
esses conceitos de impressdo da empatia e amostras de fala: (1) Quais as impressdes dos
juizes leigos quanto as quatro amostras de fala extraidas de ligagcBes reais dos
teleoperadores na central de atendimento? (2) Sera que o género desses juizes leigos
influenciaram nas respostas quanto as impressdes relacionadas a essas amostras? (3)
Quais sdo os ajustes de qualidade vocal e elementos de dindmica vocal que caracterizam
o perfil de um teleoperador empatico para os juizes? (4) Quais as combinagdes de ajustes
(settings) adotados e ainda como ocorrem as condigdes de agrupamentos de ajustes de
qualidade vocal e elementos de dindmica vocal nas quatro amostras de fala dos
teleoperadores em ligacdes reais de uma central de atendimento a emergéncias? A
exploracdo dessa possivel relacdo entre impressdes de empatia e ajustes de fala realizados
por teleoperadores de emergéncias se mostra relevante, pois, como exposto
anteriormente, o trabalho executado por esses profissionais se configura como uma
prestacdo de ajuda a uma terceira pessoa, sendo necessario que haja uma comunicacao

mais empatica. Além disso, ao se conceber ajustes de fala negativos realizados por esses
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profissionais, podem ser pensadas agdes fonoaudiologicas para minimizar as

consequéncias de tais no trabalho e até na saude vocal do trabalhador.

Com base no que foi exposto, a presente pesquisa aborda as relacGes entre as
caracteristicas de fala dos teleoperadores de uma central de atendimento de emergéncias
de Jodo Pessoa — PB, profissionais cuja locucao sofre influéncia de fatores laborais como
jornada de trabalho, ambiente e equipamentos, assim como condic¢des de satde vocal e
do contexto da ligacao atendida na impresséo da sua empatia de fala. Em fundamentacéo
a esse estudo, 0 Modelo Fonético elaborado por Laver (1980), enriquece as contribuicdes
linguisticas possibilitando uma avaliacdo perceptiva fonética, a qual caracteriza o perfil

de fala dos teleoperadores de emergéncia.

Esta pesquisa tem como objetivo geral: analisar se existe associacdo entre a
percepcdo da empatia e as caracteristicas da voz de um grupo de teleoperadores de
emergéncia em amostras de ligacGes reais. Quanto aos objetivos especificos, o presente

estudo envolvera:

1 — Averiguar julgamentos perceptivos de juizes leigos sobre a fala de teleoperadores

de emergéncias em amostras de ligacdes reais;

2 — Investigar se existe mudangas na impressdo da empatia de fala dos teleoperadores

de emergéncia de acordo com o género dos juizes leigos;

3 — Identificar perceptivoauditivamente elementos de qualidade (ajustes laringeos,
supralaringeos e tensdo muscular) e dindmica vocal (pitch, loudness, tempo, suporte
respiratério) de teleoperadores com base em amostras de fala de ligacdes de emergéncias

reais, através do roteiro VPA-PB;

Assim, o embasamento tedrico da presente pesquisa € compreendida pelos
capitulos seguintes, denominados: Caracterizacdo do teleoperador de emergéncias:
aspectos vocais e de trabalho, Abordagem fonética de avaliacdo perceptivo-auditiva da
qualidade e dindmica vocal e Escala de diferencial semantico para analise de empatia na
fala. Em sequéncia, ha o capitulo que apresenta os procedimentos metodoldgicos
utilizados para o desenvolvimento deste estudo, seguido pelos resultados e discussao e as

consideracdes finais.
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1.1.  Caracterizacdo do teleoperador de emergéncias: aspectos
vocais e de trabalho

Neste capitulo, serdo abordados conceitos da atuacdo do profissional do
teleoperador que atende as ligacdes de emergéncias, como suas demandas especificas que

o caracterizam como um “profissional da voz”.

O profissional da voz necessita da realizagdo de ajustes na performance, a fim de
se adaptar as mais variadas condicdes de apresentacdo, reduzindo a sobrecarga vocal, uma
vez que esta depende da associacao de fatores diversos — fisicos, emocionais, sociais e de
experiéncias de voz relacionadas a prépria demanda, como tempo de uso vocal e aspectos
psicossociais (VILKMAN, 2004; LIMA-SILVA, 2012; COSTA et al., 2013; ALMEIDA
etal., 2014).

Dentre os profissionais da voz, existe o teleoperador, que atua no telesservico,
atividade profissional desempenhada através das chamadas telefonicas. Existe uma
divisdo desta atuacdo em duas modalidades: ativa e receptiva. Na modalidade ativa, o
teleoperador realiza a agdo de ligar e tentar buscar o cliente, tendo sua utilizagdo maior
para o setor de vendas. O contrario disto, quando um individuo liga para uma central de
atendimento, se caracteriza a modalidade receptiva (CIELO e BEBER, 2012; MONICA;
MASSON; ARAUJO, 2014). Além disso, esse teleoperador pode estar inserido em
centrais de atendimento comercial ou assistencial. Os teleoperadores comerciais sdo 0S

que trabalham no setor de telemarketing.

As condices de trabalho as quais os teleoperadores comerciais estdo expostos se
caracterizam por: ritmo de trabalho intenso e sob grande controle gerencial, alta demanda
vocal, remuneracdo dependente da produtividade e busca por alcance de metas. Um
estudo observou as questdes de sintomas vocais relacionados com o absenteismo (faltas
ao trabalho) em teleoperadores sindicalizados. Esta pesquisa partiu de a relacdo da
auséncia ao trabalho ocorrer, muitas vezes, devido aos danos a satde vocal que ocorrem
com estes trabalhadores. Assim, foram observados dados advindos de 80 teleoperadores
que buscaram atendimento no Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagfes da
Bahia (SINTTEL-BA) (VILELA; ASSUNCAO, 2004; MOCELIN; SILVA, 2008;
MONICA; MASSON; ARAUJO, 2014).
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Na pesquisa citada no paragrafo anterior, realizada por Monica, Masson e Araujo
(2014), a questdo da falta ao trabalho ocorrendo por alteracdo vocal foi presente em mais
de um terco da populacdo composta por 80 teleoperadores. Além disso, houve uma grande
frequéncia de sintomas vocais, uma vez que todos os teleoperadores entrevistados
relataram ao menos um sintoma vocal. Os sintomas vocais mais autorreferidos se
relacionaram com questfes ambientais e de organizacdo do trabalho, os quais foram
perguntados, aos profissionais, através da questao “sintomas vocais presentes nas duas
ultimas semanas”. Assim, os mais referidos foram: garganta e/ou boca seca (41,3%), e
falhas na voz e ardéncia na garganta (ambos com 33,8%), presenca de pigarro e rouquidao

(31,3% - nos dois casos).

Outros estudos da area trazem dados similares, como o de Amorim et al. (2011),
qual avaliou o comportamento vocal de teleoperadores receptivos em dois momentos
(antes e apos jornada de trabalho), também relacionando esses resultados com o género.
Assim, na populacdo estudada haviam 55 teleoperadores (11 homens e 44 mulheres).
Entre os sintomas vocais mais verificados, encontram-se: garganta seca, dores em regiao

cervical, rouquiddo, falhas na voz e cansago vocal.

A literatura aponta que os teleoperadores com qualidade vocal ndo neutra
apresentam caracteristicas como ressonancia laringofaringea e pitch mais grave.
Ademais, os profissionais com alguma alteragdo vocal de grau moderado, apresentam
com maior frequéncia, loudness aumentada (DASSIE-LEITE; LOURENCO; BEHLAU,
2011).

Os teleoperadores de emergéncias se diferenciam do teleoperador do segmento
telemarketing, uma vez que sdo profissionais que atuam na perspectiva de prover um
servico assistencial (podendo ser do tipo ativo ou receptivo), atendendo ligac6es definidas
como de “emergéncia”, pois se tratam de solicitagdes referentes a assuntos policiais,
bombeiros ou de socorro médico. Ou seja, pedidos de ajuda, dendncias de crime, por
exemplo, que se diferem do conteddo compreendido por chamadas do setor de
telemarketing (SANTOS et al., 2016; MEDEIRQOS, 2019).

Ainda assim, os profissionais teleoperadores de emergéncias possuem algumas
caracteristicas gerais quanto a salde vocal, proximas as dos teleoperadores do ambito

comercial/ telemarketing. O estudo de Amorim (2011), com teleoperadores receptivos de
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uma empresa de teleatendimento, demonstrou que as principais queixas referidas pelos
profissionais foram, entre outros: ressecamento, falta de ar, rouquid&o, cansaco ao falar e
tosse constante. Estes tipos de queixas também sdo referidos por estudos anteriores com
teleoperadores de emergéncias (SANTOS et al., 2016; MEDEIRQOS, 2019).

As demandas atendidas pelos teleoperadores de emergéncias sdo diversas, de
contetdos voltados a atendimentos de policiais, médicos e bombeiros, e cabe a estes
profissionais atuar de forma eficiente captando as principais informagGes citadas pelo
solicitante para, entdo, transmitir a localizacéo e definir a natureza da emergéncia para as
diligéncias aptas para a solicitacdo (BUREAU OF LABOR STATISTICS, 2013).

Sendo assim, ja e possivel observar que os teleoperadores de centrais de
atendimento de emergéncia possuem um diferencial primario bastante importante em
relacdo aos demais profissionais teleopeoradores: o conteudo das ligagdes. Os
teleoperadores de emergéncias ndo lidam com negocios e clientes (0 que ndo deixa de ser
um fator estressante), mas sim com situacfes de solicitacdo de socorro, relatos de
violéncia e criminalidade em geral, 0 que por si sé j& acarreta uma questdo psicologica a
mais no desenvolvimento da atividade laboral. Somado a isso, tem-se as questfes de
jornada e ambiente de trabalho que também se apresentam como fatores de risco ao

atendimento ideal e saude deste grupo profissional.

Santos et al. (2016), como um estudo pioneiro, relacionado com os teleoperadores
de uma central de atendimento de emergéncia da Paraiba, ja apresentou entre seus
resultados uma associagéo entre o grupo de teleoperadores com queixa vocal e 0s aspectos
de condicdo de trabalho aos quais eram submetidos. Quanto aos aspectos de trabalho
desfavoraveis, evidenciaram a presenca de ruido na empresa, eco na sala e barulhos
advindos de outras salas, ar condicionado, ritmo de trabalho estressante e tipo de
equipamento de telecomunicacao utilizado para o atendimento. Enquanto que os sintomas
vocais auditivos mais referidos foram: rouquiddo, voz grossa e fraca. E os sintomas

sensoriais foram: pigarro, tosse seca e garganta seca.

No estado da Paraiba, a central de teleatendimento a emergéncias esta inserida no
Centro Integrado de Operacdes Policiais (CIOP), uma instituicdo publica, localizada na
cidade Jodo Pessoa, a qual funciona através das linhas telefonicas “190” e “193”. O

nimero 190 corresponde a ligacBes policiais, sendo assim, sdo questdes voltadas
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principalmente a crimes, como assaltos e homicidios e violéncia doméstica, entre outros.
O 193 atende ligacBGes correspondentes a demandas de bombeiros, compreendendo

pedidos de ajuda com ocorréncia de incéndios, vazamentos de gas, sufocamentos e outros.

Os teleoperadores do CIOP possuem formacao militar, sdo profissionais policiais
ou bombeiros — homens e mulheres, ndo possuindo capacitacdes especificas voltadas a
questdo de trabalhar com a comunicacao. Isto ja se torna um agravante para o desempenho
profissional, uma vez que ficam expostos a riscos ambientais (ambiente ruidoso e jornada
de trabalho extensa), sem, muitas vezes, possuirem orienta¢fes basicas sobre saude vocal
(SANTOS et al., 2016; MEDEIROS, 2019).

A jornada de trabalho destes profissionais do CIOP compreende o exercicio
profissional em 12 horas diarias, com intervalo de dois dias de folga seguidos, o que
corresponde a 36 horas semanais trabalhadas. Ou seja, compreende uma rotina exaustiva,
com alta demanda vocal, visto que as liga¢des recebidas sao muitas, de conteido bastante
estressante e, muitas vezes, de alta demanda psicoemocional. Com frequéncia, estes
profissionais precisam dar instrugcdes até de salvamentos via telefone, instruindo o
solicitante a conseguir ajuda, o que compreende a uma situacdo geradora de estresse,
ansiedade e irritagdo (SANTOS et al., 2016; ALENCAR et al., 2019; MEDEIRQOS, 2019).

Somado a falta de treinamento prévio destes profissionais para o0 servigo de
teleatendimento, € frequente a exposicdo a uma infraestrutura inadequada no local de
trabalho, assim como em relacdo aos equipamentos, como o headset, excesso de
proximidade entre as cabines e falta de tratamento acustico. Tudo isso se configura em
condicBes de trabalho predisponentes a Disturbio de Voz Relacionado ao Trabalho —
DVRT, como ja apontado pela literatura da area (CASSOL, 2010; MOREIRA et al., 2010;
SANTOS et al., 2016; ALENCAR et al., 2019), bem como a riscos a salde auditiva e

ergonémica.

As producdes cientificas voltadas ao estudo dos teleoperadores de emergéncias
ainda sdo poucas em relacdo aos teleoperadores de telemarketing. No entanto, desde
Santos et al. (2016), foi encontrada nesta populacdo a questdo de mudangas na voz
relacionadas ao trabalho, como a presenca de condi¢Ges desfavoraveis, a exemplo do

ruido elevado na empresa.
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Medeiros (2019) apontou mudancas nos ajustes utilizados na produgdo vocal
desses teleoperadores de emergéncias no momento posterior a jornada de trabalho,
caracterizando configuracfes predisponentes a alteragdes vocais, como laringe elevada,

hiperfunc&o laringea, rouquidéo e outros.

Foi realizado por Alencar et al. (2019) uma comparacao as condi¢des vocais e
organizacionais do trabalho em teleoperadores de emergéncias € ndao emergéncias,
contanto com a participacdo de 220 teleoperadores (120 de emergéncias e 100 de ndo
emergéncias). Foi possivel concluir que os teleoperadores de emergéncias relataram
condi¢cBes mais desfavoraveis que os de ndo emergéncias em relacdo aos aspectos
organizacionais do trabalho, como tambeém referiram mais queixas e sintomas vocais.
Ambos 0s grupos se queixaram quanto a rouquidéo, voz grossa e voz fraca. No grupo de
teleoperadores de emergéncias, houve muita referéncia a ocorréncia de pigarro, garganta

seca e tosse seca.

Com isto, compreende-se que existe um impacto social a ser contemplado pela
presente pesquisa em relacdo a estes profissionais. O servico prestado pelos
teleoperadores de emergéncias é essencial para a sociedade, eles salvam vidas através da
comunicac¢do, como também dependem da mesma para a sua atuacdo. Desta forma,
estudos voltados a esta classe podem colaborar com a efetividade do trabalho prestado

por estes profissionais, bem como sua satde vocal e sua qualidade de vida.

Um estudo internacional, realizado por Andersen, Nielsen e Christensen (2006)
discutiu questdes relacionadas a uma central policial de atendimento a emergéncias. Foi
possivel visualizar, neste trabalho, que a organizacdo do teleatendimento a emergéncias
da Dinamarca apresenta similaridades com o realizado no estado da Paraiba (Brasil), uma
vez que sao também profissionais com formacao policial que atendem as ligagfes. Além
disso, € apontado em Bach e Christensen (2007) que o teleoperador policial quando
atende a solicitacdo é quem determina o nivel daquela emergéncia ao perguntar sobre o
estado de consciéncia da pessoa, como ocorreu o fato e como esté a respiracdo. Sabe-se
que isso difere do que ocorre até em outros estados brasileiros, como em S&o Paulo, que

€ um servico terceirizado.

O estudo de Sariyer (2018) aborda a questdo de o atendimento a emergéncias ser

realizado por call centers em varios lugares do mundo, e cita o caso de Izmir, na Turquia,
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em que os teleoperadores que atendem ligacGes de emergéncias possuem treinamento
especifico para isto. Os profissionais desta central de atendimento seguem um protocolo,
buscando entender a situacdo que o solicitante relata e compreender se devem, por
exemplo, encaminhar uma ambuléncia ou direcionar a ligacdo para médicos em outro

centro especifico.

Desta forma, percebe-se que ndo hd uma uniformidade em como séo realizados 0s
teleatendimentos a emergéncias no Brasil e ao redor do mundo. Ha casos em que sdo
profissionais militares (como no estado da Paraiba) e o fator treinamento para o trabalho
com a comunicacao também ndo €é algo sempre presente. Além disso, ha a presenca das
condigdes organizacionais de trabalho desfavoraveis e fatores de risco predisponentes a

alteragdes vocais.

1. Abordagem fonética de avaliacdo perceptivo-auditiva da
qualidade e dindmica vocal

Nesta secdo, sera abordada a avaliacdo perceptivo-auditiva fundamentada no
modelo fonético de analise da qualidade vocal. Inicialmente, sera apresentada apenas uma
contextualizacdo geral de avaliagdo perceptivo-auditiva, para, entdo, focar na

apresentacdo da abordagem fonética.

A Fonética compreende um amplo campo de conhecimento, o qual é
frequentemente dividido em cinco grandes perspectivas: Fonética Experimental,
Articulatoria/Fisioldgica, Acustica, Perceptiva e a Aplicada (MALMBERG, 1954;
EDWARDS, 1992; CLARK e YALLOP, 1995; FILIPSSON, 2003). O presente estudo
esta atrelado principalmente ao ambito da fonética perceptiva, a qual se detém a analisar
minuciosamente a percep¢do que o ouvinte tem dos sons, de sua consciéncia até a
interpretacdo. Sendo assim, ha o Modelo Fonético de Analise da Qualidade Vocal
(LAVER, 1980), que investiga a producdo de sons pelo aparelho fonador em seus
correlatos acusticos, perceptivos e fisiologicos e fomentou o desenvolvimento do roteiro,
de avaliacdo perceptivo-auditiva qualidade vocal, Vocal Profile Analysis Scheme — VPAS
(LAVER et al, 1981), que possibilita o detalhamento dos diversos ajustes que ocorrem

quanto a articulacao, fonacéo e de tenséo, assim como aspectos da dindmica vocal - pitch,
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loudness e de tempo - continuidade e taxa de elocucéo), entre outros elementos, como
suporte respiratério.

O modelo fonético discorre que a qualidade vocal pode ser descrita em termos de
seus ajustes em laringeos (fonatdrios), como também os supralaringeos (que se voltam
mais ao plano da articulagdo) e de tensdo muscular, proporcionando um bom
conhecimento da qualidade vocal que uma falante apresenta (LAVER et al., 1980).

Esta realizacdo e combinacdo de ajustes, de acordo com o referido modelo
fonético, ocorre em decorréncia da existéncia de trés principios: de compatibilidade, de
interdependéncia e o de susceptibilidade (LAVER et al., 1981).

Os principios de compatibilidade e interdependéncia se direcionam a relacdo de
ajustes, de forma que o de compatibilidade admite que um ajuste s6 ocorre em exclusao
aoutro, ou seja, de forma antagonica. O principio de interdependéncia se refere a questao
de um ajuste ocorre ocasionando interferéncia na producdo de outro. No terceiro
principio, o de susceptibilidade, um segmento (vogal e consoante) pode sofrer a
interferéncia de um ajuste, uma vez que este preconiza a relacdo entre ajuste e segmentos
(LAVER, 1980).

O modelo fonético de analise da qualidade vocal ultrapassa a distin¢do entre os
conceitos de fala e voz, ao ponderar a produgdo sonora pelo aparelho fonador em seus
aspectos articulatorios, perceptivos e acusticos (CAMARGO e MADUREIRA, 2009;
LIMA-SILVA, 2012). Nos pressupostos de Laver et al. (1981), é concebida uma
conceituacdo de qualidade vocal considerando a associacdo de ajustes fonatorios,
articulatorios e de tensdo, em relacdo ao aparelho fonador, além de que foi acrescido
também a questdo do suporte respiratdrio para lidar com a caracterizagdo perceptiva de
uma fala (MACKENZIE-BECK, 2005).

O funcionamento paralinguistico da qualidade vocal esta relacionado a vinculacéo
entre dados individuais e variaveis da qualidade vocal (ABERCROMBIE, 1967; LAVER,
1994). Lima et al. (2009) verificaram diferencas de qualidade vocal, a depender da tarefa
de fala dentro de um grupo de amostras vocais de professores, ou seja, apresentaram
diferencas de acordo com o contexto de fala. E outros estudos anteriores (BEEBE, 1981;
THAKERAR e GILES, 1981; NIEDZIELSKI, 1999) apontam para a sugestdo de que a
percepc¢do € algo além do que apenas processamento fonético do sinal de voz, havendo
outros aspectos e informac@es que sdo validas para 0s ouvintes.

E, assim, € possivel inferir, a partir da percepc¢édo da qualidade vocal, informagdes

de longo e curto tempo de um falante. A exemplo de informacdes de longo termo, as
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consideradas mais permanentes: idade, género e condi¢éo fisica. Enquanto que, em via
de informagdes transmitidas pela qualidade vocal em carater mais temporario, de curto
tempo, sdo aquelas relacionadas a caracterizacdo emocional (LAVER, 1979; LAVER,
1980; LAVER, 2000; LAVER e MACKENZIE-BECK, 2007; LIMA-SILVA, 2012).

Desta forma, o VPA se apresenta como um importante instrumento a
complementar a avaliacdo perceptiva, uma vez que contempla também ajustes
supralaringeos relacionados, como articulacéo, respiracdo e ressonancia (LAVER et al.,
1981; LIMA-SILVA, 2012; MEDEIROQOS, 2019).

E contemplada na anélise através do VPA uma perspectiva de descrever a
qualidade vocal com base no que é realizado pelo individuo em termos de combinagfes
articulatorias, aspectos auditivos, fisiologicos e também acusticos. O ajuste, ou “setting”,
é o foco da avaliacdo considerada, descrevendo esta unidade analitica (LAVER et al.,
1981; LIMA-SILVA, 2012; MEDEIRQOS, 2019). Esta avaliacdo considera a questdo da
plasticidade do aparelho fonador e seu dinamismo, e, assim, propde a descricdo das
modificacBes que ocorrem durante a fala de uma pessoa, abarcando os ajustes além
apenas do sinal da fonte glética.

O VPA é um instrumento que demanda um treinamento especifico para quem
pretende se tornar um (a) juiz (a) e realizar sua aplicacdo para avaliar uma determinada
producdo vocal. O instrumento se divide em duas partes: uma que contempla os ajustes
de gqualidade vocal e outra que se direciona aos aspectos de dindmica vocal (LAVER et
al., 1981; LAVER, 2000; LAVER e MACKENZIE-BECK, 2007; LIMA-SILVA, 2017).
Ressalta-se que a analise parte de uma observacdo do que seria o “ajuste neutro”,
intermediario ¢ ndo de uma classificacao em “normal x alterado”.

Além disso, também é possivel uma gradacdo do ajuste vocal, o VPA possui uma
pontuacao de seis pontos, em que 0 ajuste é classificado como sendo de grau moderado
entre 0 1 e 3 e de grau extremo entre 4 e 6 (LAVER et al., 1981).

Foi realizada por Camargo e Madureira (2008a) uma adaptacdo do roteiro VPA
para 0 portugués brasileiro, conhecida entdo como Vocal Profile Analysis Scheme for
Brazilian Portuguese (VPA-BP), forma que sera utilizada na presente pesquisa.

A primeira parte do VPA-PB consiste em considerar os seguintes itens de
qualidade vocal: ajustes laringeos (fonatdrios), supralaringeos (articulatorios) e de tensao
muscular. Na segunda parte, sdo abordados os aspectos de dindmica vocal que
correspondem ao pitch, a loudness, ao tempo (continuidade e a taxa de elocucdo) e outros

elementos como suporte respiratorio (do trato vocal e laringea) (LAVER et al., 1981;
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LAVER, 2000; LAVER e MACKENZIE-BECK, 2007; LIMA-SILVA, 2012; LIMA-
SILVA, 2017; MEDEIROS, 2019).

Diversas pesquisas foram desenvolvidas com a utilizagdo do roteiro VPA para
estudar profissionais da voz, sotaque, disturbios vocais e expressividade (MADUREIRA,
1992; CASSOL, 1997; CASSOL et al., 2001; CAMARGO, 2002; NUNES, 2005; LIMA
et al., 2007; LIMA et al., 2009; CAMARGO e MADUREIRA, 2010; LIMA-SILVA,
2012; MARQUEZIN et al., 2015; BERNARDI et al., 2019; MEDEIROS, 2019;
PASSETTI e CONSTANTINI, 2019; CROCHIQUIA, 2020).

Medeiros (2019) foi o Unico a utilizar, até 0 momento, o VPA direcionado ao
publico de teleoperadores de emergéncias. Assim, realizou a avaliacdo dos ajustes de
qualidade vocal e dindmica vocal de teleoperadores de uma central de emergéncias em
dois pontos: antes e ap6s jornada de trabalho. Este estudo ja apresentou uma importante
aplicacdo clinica do VPA na detec¢do de possiveis distarbios da voz, pois, ainda que o
roteiro ndo seja pautado em diferenciar o que seria uma “voz normal” de uma patologica,
a partir da correlagdo com a fisiologia vocal é possivel inferir que alguns ajustes sao
predisponentes de haver alteracGes vocais. Sendo assim, participaram 23 profissionais
teleoperadores, sendo 13 mulheres e 10 homens. Foram encontrados nestes participantes,
apos a jornada de trabalho, diversos ajustes que sdo caracteristicos de sobrecarga ao
aparelho fonador, tais como: a hiperfuncdo laringea e do trato vocal, como também a
constricdo faringea, suporte respiratorio inadequado e outros.

E importante destacar também a aplicabilidade do VPA no estudo dos sotaques. O
roteiro foi utilizado na pesquisa de Lima et al. (2009) para analisar e caracterizar a
qualidade vocal de falantes da cidade de Jodo Pessoa (PB), de forma associada a analise
acustica. Através da avaliacdo realizada pelo VPA, foi possivel verificar, entre outros
elementos, que os 20 falantes pessoenses participantes do estudo, de ambos 0s géneros
(10 homens e 10 mulheres), possuiam o ajuste de corpo de lingua retraido, sugestivo de
ser algo representativo da caracterizacdo do sotaque local.

Nesta perspectiva de caracterizacdo, o VPA foi utilizado no estudo de Melo et al.
(2019) com o objetivo de descrever a qualidade e dindmica vocal de um falante
homoafetivo considerando dois momentos: um correspondente a antes de se designar
abertamente como homoafetivo e 0 momento depois de realizar isto. Os achados deste
trabalho apontaram que o perfil vocal do individuo, no momento posterior, diferenciou-

se bastante, ap0s assentir abertamente a questao de orientacao sexual, foram encontrados
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ajustes de corpo de lingua avancado, constri¢do faringea e pitch habitual elevado —alguns
exemplos do que ndo se verificava no momento anterior.

Uma aplicacdo bastante diferenciada do VPA ¢é possivel observar no estudo de
Crochiquia (2020), o qual investigou, a partir de dados fonéticos perceptivos e acusticos,
os perfis vocais desenvolvidos pelos dubladores com personagens de um filme de
animacdo, a fim de verificar se essa expressdo vocal refletiria esteredtipos. Foram
encontradas correlagdes significantes entre ajustes compreendidos pelo VPA, como de
laringe abaixada e extensdo de pitch diminuida.

Existe, ainda, uma versao simplificada para o0 VPA, denominada de “Simplified
Vocal Profile Analysis (SVPA)”, desenvolvida por San Segundo e Mompean (2017), a
qual limita a versdo original do VPA (LAVER, 1980) a anéalise de 10 configuracdes de
ajustes e com apenas trés classificagdes, sendo a de “neutro” e duas a respeito de ajustes
em disposicdo ndo neutra.

Desta forma, diversos estudos estdo sendo realizados considerando o VPA e
também sua versao simplificada, como o de Skarnitzl e San Segundo (2019), o qual
apresentou o desenvolvimento de uma ferramenta computadorizada, que possibilita a
avaliacdo da qualidade vocal através de Escala Analdgica Visual (EAV), enfatizando o
Simplified Vocal Profile Analysis (SVPA). O grande foco deste estudo é mostrar uma
aplicacdo da EAV ao VPA, ressaltando que a utilizacdo deste tipo de escala fornece muitas
possibilidades graficas durante a avaliacdo da qualidade vocal. Alem de que, ao se usar
uma versdo do VPA no computador, os possiveis erros ao ser realizado manualmente
poderiam ser minimizados.

Uma outra possibilidade de aplicacéo clinica do VPA foi observada em Bernardi
et al. (2019), um estudo de caso que utilizou o roteiro para contemplar a avaliacdo
perceptivo-auditiva somado a realizacdo de analise acustica — através do Praat - da voz
de um cantor a fim de verificar os efeitos da utilizagdo do tubo finlandés pelo mesmo. A
avaliacdo foi realizada em dois momentos (antes e apos realizagdo de exercicio com o
tubo finlandés) e o VPA permitiu a visualizacdo do quanto ajustes ndo apenas fonatdrios
sofreram modificacao pos a intervencao, como: corpo de lingua elevado, que passou a ser
neutro e antes era grau 2, como também a baixa variabilidade de pitch passou de grau 3,
no momento pré, para grau 1 apos a realizagdo do exercicio.

O estudo de Passetti e Constantini (2019), com objetivos de contribuir também
com a pratica forense, analisou 0 quanto a transmissédo telefénica poderia interferir na

percepcao da qualidade vocal. Para isto, foram coletadas amostras vocais de oito homens
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diagnosticados com disfonias funcionais e organofuncionais — esta escolha por individuos
do género masculino se relacionou com o objetivo de aplicacdo forense, foi para se
aproximar do gque é a maioria da populacéo prisional brasileira.

As gravacg0es ocorreram de duas formas: em uma com o headset e um microfone
condensador; em outra, utilizando um telefone celular realizando uma chamada. O
telefone estava conectado a uma interface de audio e um namero local era discado para
realizar a respectiva gravacdo. Para a avaliacdo perceptivo-auditiva, consideraram 20
segundos desta amostra gravada, a qual correspondeu a uma fala semiespontanea sobre
atividades de vida diaria. Entre os resultados, foi possivel observar que a qualidade
proporcionada pelo telefone aumentou a frequéncia de avaliacdo da maior parte dos
ajustes analisados pelo VPA, de forma em que os avaliadores tiveram uma tendéncia em
aumentar o grau dos ajustes ndo neutros encontrados nas amostras advindas do telefone
celular. Foi, entéo, ressaltado pelas autoras como sendo um grande achado esta questao
da supervalorizacéo da verificacdo e graduagdo de um ajuste ndo neutro em gravacao via
telefone (PASSETTI e CONSTANTINI, 2019).

O VPA possui uma ampla aplicabilidade na &rea forense, algo demonstrado no
estudo de San Segundo (2021), o qual buscou, entre outros aspectos, verificar os métodos
adotados por clinicos e por profissionais forenses para avaliar a qualidade vocal. A partir
da participacdo de 27 profissionais da area forense e 18 clinicos (terapeutas) em voz,
alguns resultados mostraram que nove profissionais forenses utilizam o VPA (alguns
combinam outros métodos e escalas), enquanto que apenas trés clinicos afirmaram isto,
além de que 50% dos profissionais da pratica forense afirmaram sempre utilizar este
roteiro nas avaliagOes vocais.

Assim, com as pesquisas citadas, percebe-se a grandeza de possibilidades de
aplicacdo do roteiro VPA, como em casos clinicos, caracterizacdo de sotaques, area
forense e demais objetos de estudo. O roteiro possibilita muitas contribui¢cdes para o
estudo da qualidade e dindmica vocal, com finalidades diversas e muito importantes a

todas as areas que estimam o estudo da voz e da fala.

2. Escala de diferencial seméantico para analise de empatia na fala
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Nesta secdo, serdo discutidas definicbes de Escala de Diferencial Semantico
(EDS) e também sobre empatia, uma vez que o presente trabalho usa o método de
diferencial semantico para fazer as aferi¢Ges a respeito deste conceito. Vale salientar que
os estudos na area da empatia sao de areas diversas, como enfermagem e psicologia, dada
a abrangéncia de observacédo deste objeto de estudo, além de ser algo que ainda necessita
de maior amplitude de estudos em areas como a Fonoaudiologia.

A EDS possui aplicacdo bastante abrangente em estudos que se relacionam com
0 tema presente, como questdes de agradabilidade, expressividade de fala e tomada de
atitude, sendo importante se ressaltar também algumas pesquisas que fizeram a utilizagdo
desta escala com relacdo a esses tépicos. Ao longo do tempo, diversos foram os métodos
e estudos que buscavam desenvolver e aplicar técnicas para dimensionar a percepcao e o
julgamento da impressdo que a comunicacdao de um falante causava em seu publico
ouvinte. Neste sentido, a técnica de Escala de Diferencial Semantico (EDS) foi
desenvolvida a fim de proporcionar a mensuracdo de que algum tipo de conduta,
comportamento ou atitude em termos linguisticos, como a partir da selecdo de adjetivos
pareados (OSGOOD, 1957).

A proposta de Osgood, Suci e Tannenbaum (1952, 1957) é que, diante de uma
perspectiva abrangente em direcdo e magnitude, um determinado conceito (como por
exemplo, a comunicacdo humana) pode ser descrito em favor de adjetivos pares
antonimos, €, entdo, conceber se algo foi percebido como “bom ou ruim”, “agradavel ou
desagradavel”, para citar exemplos de aplicacao de tal técnica.

A elaboracdo da EDS permeia a compreensdo de que existe um “espago
semantico”, no qual conceitos se realizam com significados especificos aplicaveis a eles,
possuindo como unidade a palavra. Esta unidade vai ser utilizada para representar um
campo semantico (comportamento, imagem social, comunicagdo humana — fala, voz,
gestual e outros), no entanto, na perspectiva de ser uma parcela disto, e ndo totalmente
fidedigna, uma vez que é influenciavel também pelas questdes emocionais, de vivéncia e
interpretacdes do individuo que fez a escolha de determinada palavra para representar o
impacto daquele objeto (OSGOOD; SUCI; TANNENBAUM, 1957; SALOR, 1979;
ANDRADE et al., 2009; IGNACIO, 2009; PASQUALLI, 2010; PASSOS, 2014).

A técnica envolvida no desenvolvimento de escalas de diferencial semantico parte
da fundamentacédo através de trés modelos: condutista, espacial e métrico. De acordo com
0 modelo condutista, ha um processo em que a conduta simbolica atravessa a concepcao

de codificacdo e decodificacdo, ou seja, o signo de determinado objeto possui um
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significado que possui partes representativas do que é na realidade (PEREIRA, 1986;
ANDRADE et al., 2009). Desta forma, compreende-se 0 jogo simboélico de admitir a
caracterizacdo/mentalizacdo do conceito de um objeto, ainda que este ndo esteja, de fato,
presente.

E importante destacar que a discussdo acerca de signo, significado e significante
é algo presente nos estudos linguisticos ha muito tempo e que sdo pertinentes para a
compreensdo do que ocorre na definicdo de EDS. A questdo do significado e significante
é algo que consta entre as dicotomias saussurianas, em que o significante corresponde a
“imagem acustica”, enquanto que o significado ¢ o conceito em si, contetido do signo
linguistico, o qual ocorre da soma entre os componentes de significante e significado
(SAUSSURE, 1916).

Retomando a questdo dos modelos que embasam o diferencial semantico, existe
ainda o chamado “modelo métrico”, o qual se relaciona com a estrutural formal em si das
escalas, ou seja, sua constituicdo feita por possuir adjetivos que se opbem, mas que
explicitam e se direcionam a percepcdo de um determinado objeto ou conceito
(OSGOOD; SUCI; TANNENBAUM, 1957; ANDRADRE et al., 2009).

Por ultimo, existe ainda 0 modelo espacial, em que segundo o qual, determinado
conceito é espacialmente localizado e possui diversos aspectos, fatores ou dimensdes —
estas Ultimas, sendo referidas preferencialmente pela literatura como sendo: de avaliacdo
(evaluation), de atividade (activity) e de poténcia (potency) (OSGOOD; SUCI;
TANNENBAUM, 1957; ANDRADRE et al., 2009).

A aplicacéo atual da EDS se apresenta em campos diversos do conhecimento,
como serd discutido neste capitulo. No estudo de Passos (2014), centralizado na
Psicologia, foi possivel observar o desenvolvimento e validacdo de uma escala de
diferencial semantico reduzida com a finalidade de avaliar a personalidade. Foi ressaltado
pela autora que a escolha pela utilizagdo deste método, ocorreu, principalmente, por seu
carater de objetividade e clareza na aplicagdo, uma vez que se torna de facil entendimento
pelos participantes, proporcionando maior inclusdo no que € pesquisado.

A diversidade de aplicacdo de EDS é tdo ampla que a pesquisa de Andrade et al.
(2009) utilizou a técnica para avaliar propriedades acusticas no interior de aeronaves;
participaram do estudo 590 pessoas. Neste sentido, os autores ressaltaram a utilizagdo
desta técnica em estudos anteriores da engenharia de qualidade sonora, 0s quais fizeram

medicOes relacionando a percepcdo do ouvinte em relacdo as caracteristicas do som,
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sendo apontados os achados de Miller & Schutte (2006) e Quehl (2001) (ANDRADE et
al., 2009).

Entre as consideracOes realizadas por Andrade et al. (2009) em seu estudo, é
importante ressaltar a questdo referida de que a técnica do diferencial seméntico se
apresenta como um importante recurso para se descobrir o tipo e qualidade relacional
estabelecida entre um individuo e determinado objeto. No &mbito desse estudo, os autores
ressaltaram que ha uma relacdo entre a necessidade de melhoria do servico aéreo prestado,
nas perspectivas de saude e bem-estar do passageiro, com o0 ambiente acustico da cabine,
algo que foi ainda mais confirmado por dados advindos de escala de diferencial
semantico.

O trabalho de Lopes et al. (2011), da Enfermagem, fez uso de uma EDS para
avaliar a percepcdo dos pacientes internados em uma unidade de terapia intensiva em
relacdo ao banho, participaram 130 individuos. Foi ressaltado que escalas assim
proporcionam a afericdo de determinantes subjetivos do processo de bem-estar do
individuo pesquisado e puderam concluir que a escala de diferencial seméantico p6de ser
considerada valida e confidvel para o objetivo proposto.

Um estudo investigou a dimensdo fonético-aclstica da recepcdo estética
linguistica para descrever uma certa “melodia” encontrada em linguas europeias.
Destacaram que as pesquisas nesta tematica frequentemente abordam os idiomas francés,
espanhol e italiano como sendo “linguas melodicas”, em contraponto ao alemao, por
exemplo, considerado um idioma “aspero e pouco atraente” (REITERER e KOGAN,
2021).

Esse estudo foi subsidiado num subcampo da Fonética chamado
“Phonaesthetics”, que pode ser compreendido como “fonética estética”, o qual volta sua
atencdo as propriedades estéticas dos sons da fala (CRYSTAL, 2008; REITERER e
KOGAN, 2021). Em seguimento, esta pesquisa buscou identificar caracteristicas
acusticas que direcionam a percepg¢do-auditiva do que soa “belo” em uma fala para
ouvintes.

Desta forma, utilizaram 22 termos com sentidos binarios, por exemplo: beleza —
feio ou bonito, e solicitaram que 45 académicos da Europa central (falantes nativos de
esloveno, alemdo, inglés, servo-croata, finlandés, italiano, cazaque e portugués)
escutassem 16 linguas europeias e as classificassem quanto a estes termos, além de

indicarem outros aspectos, como familiaridade com o idioma e dados demograficos.
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Algumas medidas acusticas consideradas foram a fO e variacdo de pitch, as quais foram
extraidas no Praat (REITERER e KOGAN, 2021).

Os autores destacaram, entdo, como a principal descoberta do estudo, uma relagéo
entre a percepgdo que o ouvinte vai ter da melodia é a partir da velocidade de fala e a
variacdo de pitch. Desta forma, quanto mais rapida for e mais atonal (em relacéo ao pitch),
mais atraente acusticamente, mas ndo é muito melodiosa. Ademais, quanto aos termos de
“suavidade/dogura”, as linguas que mais pontuaram possuir esta caracteristica, de acordo
com a percepcdo dos participantes da pesquisa, foram: francés, inglés e italiano, em
detrimento de alemé&o, gaulés e dinamarqués. (REITERER e KOGAN, 2021).

O presente estudo utiliza uma escala de diferencial seméantico para averiguar a
empatia de fala nos profissionais teleoperadores de emergéncias. A empatia € considerada
por diversos autores como uma habilidade social (HANSSON et al., 1984; FALCONE,
1999; CASTELHANO-SOUZA, 2018), necessaria para muitas relacbes em sociedade
gue demandam a compreensdo do estado e reacbGes do outro, por isto, torna-se algo
importante a se considerar nos profissionais que prestam algum tipo de assisténcia, como
é 0 caso dos teleoperadores de emergéncias.

Na literatura, existe uma definicdo da empatia considerando trés componentes: um
cognitivo, outro afetivo e, por fim, comportamental. Diante do componente cognitivo esta
a capacidade de um individuo em compreender 0s pontos de vista e sentimentos de outro.
O componente afetivo diz respeito a se possuir sentimentos relacionados com
preocupacao e compaixdo por outra pessoa, considerando também a preocupacdo com o
bem-estar deste outro (FALCONE, 1999).

O componente comportamental direciona-se com a delegacdo de um
entendimento completo, e de forma clara, sobre os sentimentos de uma terceira pessoa,
ocasionando nesta a sensacdo de ser compreendida adequadamente (FALCONE, 1999).

O estudo de Falcone (1999) realizou um treinamento de empatia com
universitarios. Primeiramente, a autora ressalta que a compressao permeada por empatia
engloba “prestar aten¢do e ouvir sensivelmente”. Nesta pesquisa, ocorreu uma entrevista
estruturada e com observacdo da atuacao de sujeitos em tarefa de admisséo de papéis em
duas situages de interagdo: ajuda e conflito.

Foram utilizados os instrumentos “Sistema de Avaliagdo do Comportamento
Empatico — Forma Verbal (SACE-V)” e “Sistema de Avaliagdo do Comportamento
Empatico — Forma ndo verbal (SACE-NV) para mensurar os desempenhos dos sujeitos
nas situacOes de interacdo (FALCONE, 1999).
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Os dados advindos deste estudo demonstraram gque um treinamento em empatia é
algo muito relevante e apresentou significancia estatistica, uma vez que, apos o
treinamento, o desempenho dos individuos melhorou quanto a comunicagdo empatica.

Fonseca e Carvalho (2016) também destacam a importancia da realizacdo de um
treinamento de empatia para 0 melhor desempenho nesta habilidade social. Realizaram
um estudo ponderando o papel da empatia e da comunicacao assertiva na satisfacdo de
relacionamentos conjugais. Neste estudo, foram utilizados como instrumentos a Escala
de Satisfagdo Conjugal, o Inventéario de Habilidades Sociais Conjugais e 0 Questionario
de Empatia Conjugal, aplicados em cinquenta casais com idade entre 31 e 77 anos, 0S
quais apresentavam mais de 10 anos de relacionamento. Os resultados desta pesquisa
mostraram que a empatia foi fundamental para a satisfacdo conjugal, o qual apresentou-
se com uma correlagdo positiva mais intensa do que com o aspecto de comunicagéo
assertiva. Além disso, as autoras ressaltaram que o treinamento de uma comunicagao
assertiva deveria ocorrer de forma secundaria ao treino da empatia.

Sampaio, Camino e Roazzi (2009) realizaram uma revisao da literatura acerca de
aspectos teodricos e metodoldgicos da empatia. Trouxeram a visdo e abordagem que a
empatia recebeu ao longo dos anos, ressaltando seu amplo estudo nos campos da
Psicologia e Sociologia, sendo destacado até que, no inicio do século XIX, a area da
Psicologia da personalidade foi a que mais se interessou pelo estudo da empatia.

Além disso, nesta revisdo, foi abordada uma conceitua¢do de empatia que se faz
pertinente para o presente estudo, a de Duan e Hill (1996) (apud Sampaio, Camino e
Roazzi, 2009), em que é concebida a existéncia de trés perspectivas no tocante a empatia:
considera-la como traco de personalidade, relacionada a situac@es especificas (ou seja, 0
nivel de empatia sofreria variacdes de acordo com o instante/situacao) e, por fim, a
perspectiva de que seria um processo/resposta afetiva (SAMPAIO; CAMINO; ROAZZI,
2009).

Vale salientar que a revisao de Sampaio, Camino e Roazzi (2009) também discutiu
0S meios em que ocorrem as aferi¢fes a respeito da empatia nos estudos ja realizados,
destacando que ha a pesquisa através de indices fisioldgicos (frequéncia cardiaca e
respiratdria, entre outros componentes), indices somaticos como analise de gestos e
expressoes faciais, gravacdes em videos e dudios, neuroimagens e 0s questionarios de
auto avaliacdo.

Nessa perspectiva, uma revisao da literatura nacional realizada por Azevedo, Mota

e Mettrau (2018) com o objetivo de analisar publicaces sobre empatia, verificou, entre
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outros aspectos, quais o0s instrumentos mais utilizados na pesquisa deste tema. Foi
possivel observar que ha uma ampla utilizacdo de escalas e questionarios para mensurar
aspectos de empatia. Com base nisso, alguns dos instrumentos mais utilizados foram:
Sistema de Avaliacdo de Habilidades Sociais (SSRS-BR), Escala Servqual, Escala de
Empatia de Bryan, Inventario de Empatia (IE). Além disso, conseguiram verificar a
producdo neste campo de estudo em éareas diversas como Psicologia (com maior
frequéncia de estudos), Medicina, Fonoaudiologia, Educacdo, Engenharia de Producéo e
outras. Na perspectiva da Fonoaudiologia, o Unico estudo encontrado na reviséo (SILVA
et al., 2012) utilizou o Inventario Multimidia de Habilidades Sociais para Criangas
(IMHSC).

O estudo de Pinheiro, Shicigo e Remor (2020) demonstrou uma aplicacdo do
estudo da empatia em relacdo ao estresse ocupacional e a Sindrome de Burnout. Nesta
pesquisa participaram 348 profissionais de atencdo primaria & saude (médicos e
enfermeiros e técnicos, por exemplo), os quais foram submetidos a um questionario
sociodemogréafico e ocupacional, ao Interpersonal Reactivity Index (IRI) (DAVIS, 1983),
em sua forma validada e adaptada ao portugués brasileiro por Sampaio et al. (2011), para
mensurar a empatia. Houve também a aplicacéo de escalas para contemplar informagdes
sobre estresse ocupacional e um questiondrio para a Sindrome de Burnout. Nos resultados
obtidos, foram fracas as correlacdes entre empatia e Burnout, algo que os autores
ressaltaram a sugestéo de a forma de empatia medida pode ocasionar muita variacdo na
relacdo entre empatia e a sindrome — sendo apontado que a empatia poderia influenciar
de forma com maior significancia em um estagio mais tardio da Burnout. Além disso,
discutiram que falta uma unanimidade na literatura que trata da associagdo entre empatia
e Burnout, a qual pode ser ocasionada pela ampla e diversa conceituacao de empatia e de
suas medidas.

Com relagéo a essa questéo da expressao investigada em estudos que abordam a
empatia, podemos compreender a relacdo dela também com a expressividade, dando
énfase na perspectiva da fala. A expressividade de fala ocorre com a colaboragdo e
interferéncia entre recursos de fala, voz e caracteristicas fisicas e psicoemocionais do
individuo, as quais se comunicam com o contexto sociocultural e sdo interpretadas pelo
sujeito ouvinte.

A expressividade tem como uma de suas definicdes o fato de que é algo
construido da interacdo entre elementos segmentais (vogais e consoantes), e elementos

prosadicos, como pitch, loudness, entoacdo e qualidade vocal (MADUREIRA, 2005).
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Além disso, a forma como tais recursos sdo percebidos ocorre no processo de interacéo
entre o que foi intencdo do falante e o que é interpretado por um ouvinte (MADUREIRA,
1992; MARQUEZIN et al., 2015).

A literatura aponta que, uma vez que as variagdes nos parametros prosodicos sao,
muitas vezes, utilizadas para expressdo de atitudes e emogdes, hd elementos que
possibilitam uma sinalizacdo ao interlocutor da atitude do falante. Sendo assim, é
possivel, por exemplo, a associacdo de uma fala monétona a uma concepgéo de tristeza
ou outro fator que interfira negativamente no quadro emocional e de expressao (PIKE,
1945; AZEVEDO, 2009; MADUREIRA, 2005; AZEVEDO et al., 2014).

O estudo de Marquezin et al. (2015), com o objetivo de avaliar a expressividade
de fala de um grupo de executivos, utilizando dados perceptivos e acusticos da dinamica
vocal, obteve como conclusdo que as caracteristicas de fala e atitudes comunicativas
demonstraram uma distingdo importante entre dois sujeitos. A taxa de elocucéo lenta e as
quebras dos grupos prosddicos manifestaram inseguranca, além de transmitir pouca
objetividade e ndo convencimento. Neste estudo, dos quatro sujeitos componentes da
amostra pesquisada, apenas um ndo agradou quanto a fala, sendo assim, o que foi
ressaltado como um importante motivador de agradabilidade para a maioria da amostra
foi a presenca de pitch mais baixo, ressaltando o que estudos anteriores ja apontaram, a
sensacao de maior agradabilidade e seguranca para os interlocutores relacionada com voz
grave (DINIZ, 2002; CAMPOS e SALGADO, 2005; KNAPP e HALL, 2010).

Lima (2020) realizou um estudo dimensionando aspectos de agradabilidade com
0 publico de teleoperadores de emergéncias. Nesta pesquisa, adotou-se uma escala de
diferencial semantico para averiguar dados de agrabilidade em relacdo a amostras de fala
dos teleoperadores, o que foi relacionado com dados de avaliacao através do roteiro VPA.
Assim, um grupo de 24 juizes leigos, através de EDS, avaliaram nove amostras de
ligacbes dos teleoperadores. Entre os resultados, foi possivel observar que um
teleoperador com muitas impressdes negativas (referentes a agradabilidade) possuia
muitos ajustes em graus elevados do VPA.

O trabalho de Pennini et al. (2018) também encontrou dados importantes
relacionando agradabilidade com a percepcdo de juizes leigos. Esta pesquisa teve o
objetivo de verificar a possibilidade de juizes leigos diferenciarem repdrteres de nao
repOrteres através da analise auditiva de uma tarefa de leitura de texto. Os juizes leigos
conseguiram diferenciar os dois grupos, sendo a agradabilidade um dos parametros que

foram considerados para isto.
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Com os apontamentos trazidos por esta se¢do, considera-se que as escalas de
diferencial semantico podem oferecer muitas contribuicdes para pesquisas de questdes de
empatia, como de outros conceitos passiveis de serem atribuidos por algum tipo de
afericdo e julgamento. Ressalta-se j& uma inicial pesquisa da empatia pela
Fonoaudiologia, como também as contribui¢cBes trazidas nos estudos linguisticos

relacionando também a expressividade, agradabilidade e aspectos de dindmica vocal.

3. METODOLOGIA

3.1 Delineamento do estudo

A pesquisa caracteriza-se por ser de carater observacional, descritiva,
documental, transversal, qualitativa e quantitativa. Vale salientar que é um trabalho
vinculado ao Programa de Pds-Graduacdo em Linguistica (PROLING) pertencente a
Universidade Federal da Paraiba (UFPB).

Este projeto de pesquisa possui aprovacéo pelo Comité de Etica e Pesquisa com
Seres Humanos do Centro de Ciéncias da Saude da Universidade Federal da Paraiba —
UFPB, sob processo de numero 0532/14 e CAAE:36516514.0.0000.5188 (ANEXO 1).
Além disso, foram cumpridas as determinacdes da resolucdo 466/12 do Conselho

Nacional em Salde.

3.2 Local do estudo
Os dados da pesquisa foram obtidos por meio de um banco de ligacOes reais

cedido pelo Centro Integrado de Operacdes Policiais (CIOp) da cidade de Jodo Pessoa
(PB). O CIOp é um o0rgdo constituinte da estrutura organizacional/operacional da
Secretaria de Estado da Seguranga e Defesa Social, o qual foi implantado e teve suas
atividades iniciadas diante da publicacdo da Portaria N° 156/2015/SEDS, de 04 de
dezembro de 2015 (PARAIBA, 2015).

A implantacdo do CIOp iniciou com abrangéncia pela capital e regido
metropolitana, com atendimento distribuido entre os Centros de Operacdes da Policia
Militar (COPOM), sediados em unidades operacionais. As ligacdes ao Disque 190 eram
atendidas somente por policiais militares, enquanto que as do Disque 193 eram respondias
por bombeiros militares integrantes do Corpo de Bombeiros, instalados no Centro de
OperacBes de Bombeiros (COBOM).
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Na Paraiba, os profissionais denominados “teleoperadores de emergéncia” sio
policiais e bombeiros. Vale salientar que, os teleoperadores que trabalham no CIOp atuam
numa carga horéria de trabalho de 12 horas diarias, intercaladas com dois dias seguidos
de folga, no periodo compreendido de segunda a domingo, contemplando o total de 36

horas semanais trabalhadas.

3.3 Amostras do estudo: selecdo, edigédo e tratamento
Primeiramente, foi realizado o contato com a geréncia do CIOp para a autorizacao

do desenvolvimento da pesquisa. Apds a autorizacdo, foi disponibilizado o acesso ao
banco de gravacdes das chamadas de emergéncia. Vale salientar que, nessa reuniao
ocorreu a solicitacio de assinatura de um termo de cooperacéo institucional (APENDICE
A).

Diante da autorizagdo para utilizacdo do banco de dados de ligagcdes do CIOp,
foram selecionadas, inicialmente, 30 chamadas advindas do periodo anterior a pandemia
de COVID-19, devido aos profissionais estarem utilizando mascara nos atendimentos
durante a pandemia, algo que poderia comprometer a analise da fala. Assim, as amostras
foram extraidas do banco de ligacfes em fevereiro de 2020. Além disso, a temética das
chamadas deveria compreender o contexto de perturbacdo do sossego, visto que
representam a maioria das ligacbes realizadas, de acordo com dados informados pela

propria instituicéo.

Apos essa busca inicial, se aplicaram critérios de elegibilidade para selecionar o
corpus final que comp0ds o presente estudo, sendo excluidas 26 ligagdes devido presenca
de ruido externo e excesso da sobreposi¢do de voz do usuario. Assim, foram inclusas as
chamadas que: pertenciam ao banco de ligacdes no més de fevereiro de 2020, atendiam
ao contexto de perturbacdo do sossego, ndo possuiam ruidos externos em elevada
intensidade, ndo haver muita fala do solicitante (usuario) sobreposta a do teleoperador e
possuir tempo de ligacdo de no minimo um minuto, para ndo comprometer a edicdo. A
qualidade dessas amostras também foi investigada quanto a relacao sinal-ruido, conforme
foi realizado na pesquisa de Lima-Silva (2012).

Ap0s serem submetidas a estes critérios, foram selecionadas quatro amostras de
ligacBes para analise no presente estudo, sendo duas amostras de teleoperadores do género

masculino e as outras duas do género feminino.
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Essas gravacdes selecionadas foram editadas no programa editor de &udio

Audacity® (http://audacity.sourceforge.net/) para retirar o trecho de fala do usuario (que

realizou a chamada). Ao final da edig&o, todas as quatro amostras ficaram com a duracao

de 20 segundos de fala, uma duragéo possivel de analisar com o VPA-PB de acordo com

Lima-Silva (2012). Logo apds, as amostras foram etiquetadas, de acordo com o nimero

do teleopeorador, por exemplo: T1 (teleoperador 1), T2 (teleoperador 2), T3 (teleoperador

3), T4 (teleoperador 4). Vale salientar que, T2 e T4 correspondem a individuos do género

feminino, enquanto que T1 e T3 s&o do género masculino.

Quadro 2 - Identificacdo das amostras dos teleoperadores

Tempo de
Teleoperador (a) Género Idade Escolaridade Servico
33 anos e
T1 Masculino 53 anos Fundamental Il | 11 meses
T2 Feminino 38 anos Superior 13 anos e
completo 02 meses
T3 Masculino 46 anos Ensino médio 23 anos e
02 meses
T4 Feminino 41 anos Ensino médio 15 anos e
02 meses

b)

Em seguida, foram construidos dois experimentos:

EXPERIMENTO 1: teste de percepcdo que compreendeu pares de adjetivos
antagonicos inseridos em uma escala de diferencial semantico respondido por
juizes leigos com objetivo de obter a autopercepcao, ou seja, as impressoes desses
juizes (que representaram possiveis usuarios reais de um servico de
teleatendimento a emergéncias) quanto ao comportamento comunicativo desses
teleoperadores ao atenderem as ligacOes, ou seja, se estes apresentam uma
fala/voz empatica com o cliente/usuério;

EXPERIMENTO 2: avaliagédo perceptiva com o uso do VPA-PB foi realizado com
juizes experientes a fim de identificar possiveis ajustes de qualidade e elementos
de dinamica vocal que marcam a fala desses teleoperadores durante o atendimento

a ligagcOes de emergéncias.
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Ressalta-se que ambos experimentos, 0s juizes analisaram as mesmas quatro
amostras submetidas aos critérios de selecdo supracitados. A diferenca é que 0s juizes
experientes avaliaram por meio do roteiro VPA-PB e os leigos utilizaram a escala de

diferencial semantico.

3.3.1 Procedimentos de analise do experimento 1

Este experimento, com objetivo de alcancar a percepcao de possiveis usuérios do
servico de teleatendimento a emergéncias, foi aberto para participacdo do publico em
geral, que corresponderam aos juizes leigos, porém seguiram alguns critérios: o individuo
tinha que ter idade maior que 18 anos e ndo possuirem problema auditivo, cognitivo ou
neuroldgico que impedisse a execugdo dos procedimentos necessarios. Além disso, esses
juizes leigos foram contatados via redes sociais, utilizando banner virtual para
participacao voluntaria na pesquisa, o qual continha o link para acessar o teste de forma
escrita e em QR Code.

A plataforma Survey Monkey (<https://www.surveymonkey.com/>) compreende
uma ferramenta de criacdo e compartilhamento de questionarios on line, a qual pode ser
utilizada de forma gratuita (com recursos basicos) e também, a partir da aquisicdo de
planos pagos, os quais fornecem mais opcOes de personalizagcdo dos testes, como: barra
deslizante para resposta, inclusdo de midias e outros. Vale ressaltar que, o registro no site
é realizado por um login que apenas o elaborador tem acesso. A plataforma possui uma

interface que se adapta a maioria dos aparelhos celulares e computadores.

Voo SurveyMonkey

Figura 1 - Logo Survey Monkey
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Empatia na fala - Teste de percepgéo B
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Figura 2 - Layout da plataforma em que se faz elaboracéo do formulario

Antes da aplicagdo efetiva do experimento 1, foi realizado um teste piloto com
estudantes de Fonoaudiologia da UFPB, para observar possiveis ajustes necessarios a
serem realizados no teste, ou seja, se as solicitagdes contidas no formulario estavam claras
e outras questdes técnicas como inteligibilidade de amostra de audio.

O teste piloto foi respondido por 23 estudantes, participantes de uma extensdo
universitaria de assessoria em voz profissional do Departamento de Fonoaudiologia da
UFPB, contatados via grupo de rede social que continha todos. O teste compreendeu
quatro amostras de fala e 30 itens de perguntas e para a verséo final foi acrescentado um
item que identificava se o participante possuia formacgéo ou era estudante das areas de
Fonoaudiologia ou Linguistica, e entdo, sendo atualizado o total de 31 itens. O feedback
dado pelos participantes do teste piloto proporcionou também outra edi¢do nas amostras,
visto que foi verificado alguns dudios com um pouco de sobreposicdo de fala do usuario

sobre a fala do teleoperador.

A parte inicial do teste continha um termo de consentimento e explicacdo sobre a
pesquisa, o qual o participante tinha que aceitar para poder iniciar o teste. Os primeiros
itens perguntavam: identificacdo pessoal, dados sécio demogréaficos, lingua materna, grau
de escolaridade, formacdo em Fonoaudiologia e/ou Linguistica, assim como se possuia
problemas de audicdo e se ja realizou ligagcdes para o servico de teleatendimento a
emergéncias (APENDICE B). Em sequéncia, era solicitado que assinalasse se utilizou

fones de ouvido ou ndo, e entdo, se inicia testagem dos mecanismos do teste para o
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usuario: como ouvir a amostra de audio, se 0 volume estava adequado e como utilizar a
barra deslizante para responder sua percepcao (figura 3).

*11. EXEMPLO DE AMOSTRA DE AUDIO PARA QUE VOCE VERIFIQUE VOLUME DE SEU FONE

BARBARA DANTAS
- - el = a
o Gravagdo 8 3 Compartilhar

Privacy policy

Abaixo esta o deslizador que vocé utilizara para avaliar as vozes nas paginas seguintes, voce pode clicar
com 0 mouse no ponto da escala onde quer que seja posicionado ou arrasté-lo pressionando o botdo
esquerdo do mouse. © 0

Acolhedor ndiferente

Figura 3 - Item do formulario para testagem dos mecanismos no teste

As quatro amostras de audio selecionadas para o teste foram inseridas primeiro na
plataforma SoundCloud, para entdo, com seu codigo URL incorporado, ser anexada ao
teste do Survey Monkey, visto que era a principal forma de inserc¢do de arquivo de audio
para o site. A SoundCloud compreende uma plataforma online de publicacdo de audios e
foi utilizada nesta etapa pois possibilita a criacdo de codigo URL incorporado, necessario
para insercdo de audio na Survey Monkey. Essa incorporacao de codigos € utilizada para
se anexar dados hospedados em outra plataforma, ou seja, o conteldo hospedado no
SoundCloud foi anexado ao formulario criado no Survey Monkey.

Apos todos esses procedimentos, foi iniciado a efetiva aplicacdo do experimento
1, do teste de percepcdo. Nesse teste, o participante (considerado juiz (a) leigo (a)), era
solicitado a escutar a amostra de audio e em seguida, a responder o par antagbnico que
aparecia na tela com uma barra deslizante que varia de 0 (proximidade com o adjetivo
positivo) a 100 (proximo ao adjetivo negativo) — esses valores numéricos ndo apareciam
para o participante, no entanto, eram contabilizados pela plataforma.

Foram escolhidas caracteristicas que se relacionassem com o contetdo de
mensagem (considerando também escolhas nominais e verbais), uma vez que é destacado
em Osgood (1952) a estrita relacdo entre o contetdo da mensagem e 0s componentes de
um sistema semantico.

Para cada amostra de 4udio haviam cinco escalas com adjetivos antagdnicos, pares

opostos, a serem respondidas. A primeira escala continha os adjetivos: “Acolhedor” e
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“Indiferente”, a segunda: “Amavel” e “Rude”, a terceira “Paciente” e “Impaciente”, em
seguida a quarta escala com “Claro” e “Confuso”, e para finalizar a quinta, com o0s
adjetivos “Eficiente” e “Incapaz”.

Os pares de adjetivos antagonicos escolhidos se agruparam em dimensdes, como
em Signorello et al. (2012), sendo eles no presente estudo com teleoperadores:
Temperamento (acolhedor e indiferente), Temperamento/Personalidade (amavel e rude;
paciente e impaciente) e Atendimento (claro e confuso; eficiente x incapaz). Ressalta-se
que muitos desses adjetivos adotados sdo sindnimos dos utilizados em Signorello et al.
(2012) para dimensionar percepcao de carisma.

Tabela 1: Distribuicéo dos juizes leigos quanto a género e escolaridade

Variaveis Categorias n (%)
Género Femini_no 77 (68.1)
Masculino 36 (31.9)
Ensino Médio 17 (15.0)
Graduacao 48 (42.5)
Escolaridade Graduagéo Incompleta 23 (20.4)
Pos-Graduagdo 25 (22.1)

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

A tabela 1 contempla uma distribui¢do da amostra dos participantes denominados
“Jjuizes leigos”, os quais representam possiveis usudrios do servico de teleatendimento a
emergéncias. 113 voluntarios responderam ao teste integralmente, sendo 77 individuos
do género feminino e 36, do género masculino.

A respeito da escolaridade dos juizes leigos, foi possivel verificar que a maior
parte, 42% da amostra (n=48), possuiam graduacao completa. Seguidos por 25 individuos

na pos-graduacéo, 23 com graduacdo incompleta e 17 no ensino medio.

3.3.2 Procedimentos de analise do experimento 2
O experimento 2 correspondeu a uma avaliacdo fonética perceptivo-auditiva

realizada, em consenso, por trés juizas, com mais de 10 anos de experiéncia e formacao
no roteiro VPA-PB e na &rea de Linguistica, de acordo com o apresentado no quadro 1.

Ressalta-se que este experimento teve o intuito de identificar possiveis ajustes de
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qualidade e elementos de dindmica vocal que marcam a fala desses teleoperadores durante

o0 atendimento a ligacGes de emergéncias.

Quadro 1 — Caracterizacao das juizas participantes da analise com o roteiro VPA-

PB.
Tempo de Tempo de Tempo de
Juizas formacao Formacéo convivéncia formacao no
profissional com o VPA- roteiro VPA-
(anos) PB (anos) PB (anos)
Juiza 1 17 Fonoauditloga 16 16

com doutorado
em Linguistica
Juiza 2 30 Fonoaudidloga 21 21
com Doutorado
em Linguistica
Juiza 3 16 Fonoaudidloga 10 10
com doutorado
em Linguistica

Fonte: Elaborado pela pesquisadora

Para aplicacdo do experimento 2, primeiramente foi disponibilizado o acesso do
armazenamento em nuvem das 4 amostras (T1, T2, T3, T4) disponiveis no Google Drive.
Vale destacar que, anteriormente essas amostras foram aleatorizadas.

Em sequéncia, ocorreu uma reunido virtual através da plataforma Google Meet,
para a realizacdo da analise em consenso pelas trés juizas, as quais registraram as
avaliacdes no roteiro VPA-PB (ANEXO 2). Nessa reunido, a pesquisadora apresentou
cada amostra de fala e a cada apresentacao 0s juizes preenchiam o roteiro. Vale destacar
que, as juizas foram orientadas a escutarem ao mesmo tempo as 4 amostras de audio
utilizando fone de ouvido supra-aural, com a possibilidade de repetir até 3 vezes e
discutirem entre si as impressoes.

O instrumento de avaliacdo perceptivo-auditiva, VPA-PB (CAMARGO E
MADUREIRA, 2008a) (ANEXO 2), enquanto adaptacgéo do roteiro VPA de autoria de
Laver et al., (1981) investiga a qualidade e aspectos de dinamica vocal. A qualidade vocal
corresponde ao resultado da combinacéo de ajustes laringeos (fonatorios), supralaringeos
(articulatorios), e de tensdo muscular. Em relacdo aos ajustes supralaringeos, sao
considerados: labios (arredondados, estirados, labiodentalizacdo, extensdo diminuida e
aumentada); mandibula (fechada, aberta, protraida, extensdo diminuida e aumentada);
ponta de lingua (avancada e recuada); corpo de lingua (avancado, recuado, elevado,

abaixado, extenséo diminuida e aumentada); faringe (constricdo e expansdo); velofaringe
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(escape nasal audivel, nasal e denasal); altura de laringe (elevada e abaixada). Para
investigacdo da tensdo muscular geral é avaliado a tenséo do trato vocal (hiperfuncéo e
hipofuncéo) e a tensdo laringea (hiperfuncéo e hipofuncéo) (LAVER et al., 1981).

Os ajustes laringeos identificam trés tipos de elementos: de modo de fonacao
(modal, falsete, crepitancia/vocal fry, voz crepitante), de friccdo laringea (escape de ar,
v0z soprosa) e de irregularidade laringea (voz aspera) (LAVER et al., 1981).

Quanto aos aspectos de dinamica vocal analisa-se: pitch (habitual, extensdo e
variabilidade), loudness (habitual, extensdo e variabilidade), tempo (continuidade, taxa
de elocucdo) e outros elementos (suporte respiratorio). Além disso, o VPA-PB utiliza uma
escala de seis pontos, classificando o ajuste vocal de moderado (grau 1 a 3) a extremo
(grau 4 a 6) (LAVER et al., 1981).

Figura 4 — Procedimentos da pesquisa
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3.4 Analise estatistica

Os dados advindos das andlises das trés juizas experientes no VPA-PB, em
consenso, foram tabulados no programa Microsoft Office Excel. Em relag&o aos dados
referentes aos julgamentos dos juizes leigos foram captados via andlise de respostas
fornecida pelo Survey Monkey, posteriormente exportados para 0 Microsoft Office Excel.

As analises foram realizadas na plataforma 4.0.2 (R CORE TEAM, 2020), com as
funcOes eclust e fviz_dend pertencentes ao pacote factoextra (KASSAMBARA e
MUNDT, 2020). A prevaléncia dos ajustes de qualidade e dindmica vocal, verificada pelo
VPA-PB, foi submetida a uma analise descritiva, de forma a possibilitar a visualizacdo
dos padrdes de agrupamentos, através da realizacdo de clustering hierarquico. Assim, foi
primeiramente calculada uma matriz de dissimilaridade, utilizando a distancia euclidiana
como métrica e o Método de Ward (“ward.D”). Foi utilizada a fung¢do eclust para
realizacdo desse procedimento. Posteriormente, foram gerados dendogramas com base na
matriz de dissimilaridade, através da funcdo fviz_dend.

Ambos dados perceptivos foram submetidos a analises quantitativas e qualitativas.
Foi realizada uma regressao para andlise de variaveis numéricas e ANOVA de uma via
para variaveis nominais.

Na parte de regressdo, foram consideradas variaveis independentes: o escore geral,
e quatro escores de pares de adjetivos, sendo eles: Acolhedor-Indiferente, Amavel-rude,
Paciente-impaciente, Eficiente-Incapaz e Claro-confuso. A variavel dependente foi a
idade.

Na perspectiva da analise pela ANOVA, as varidveis independentes foram: escore
geral e escores dos pares de adjetivos, as variaveis dependentes corresponderam ao género

e escolaridade. A respeito desses dados foram elaborados gréficos do tipo bloxpot.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A presente pesquisa abrangeu a realizacdo de dois experimentos: um teste de
percepcao, com pares de adjetivos antagénicos, foi respondido por 113 juizes leigos com
objetivo de obter as impressdes desses juizes (que representaram possiveis usuarios reais
de um servico de teleatendimento a emergéncias) quanto ao comportamento

comunicativo desses teleoperadores ao atenderem as ligagfes, ou seja, Se estes
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apresentam uma fala/voz empética com o cliente/usuério; e o outro teste foi realizado com
juizes experientes em avaliacdo perceptiva com o uso do VPA-PB a fim de identificar
possiveis ajustes de qualidade e elementos de dindmica vocal que marcam a fala desses
teleoperadores durante o atendimento a ligagdes de emergéncias do ClOp (Jodo Pessoa-
PB).

Vale salientar que, as mesmas quatro amostras de fala dos teleoperadores foram
utilizadas nos dois experimentos. Com base nesses dados, percebeu-se a associacao entre
a percepcdo da empatia de fala e os ajustes de qualidade e aspectos de dinamica vocal
desse grupo de teleoperadores de emergéncia.

A exposicao dos resultados e discussdo dos dados sera abordada na presente secéo
em trés topicos: a) Analise do experimento 1 de percepc¢do, b) Anélise do experimento 2

de percepgdo e ¢) Analise integrada dos dois experimentos de percepgéo.

a) Analise do experimento 1 de percepc¢éao

O primeiro teste de percepcdo foi realizado com 77 mulheres e 36 homens sendo
que grande parte tinha escolaridade ensino superior completo (42%), com média de idade
de 28,37. A presenca de um maior quantitativo de mulheres na presente pesquisa € algo
referido em outras producdes (PORTELLA e CLARCK, 2006; AMIR e LEVINE-
YUNDOF, 2013; FREITAG et al., 2016; AMORIM, 2017). E importante ressaltar, ainda,
que de acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em
2019, as mulheres correspondiam a 52,2% (109,4 milhdes) da populagdo brasileira, ou
seja, representam a maioria.

A maior parte dos juizes leigos também possuiam graduacdo completa (n=48),
seguidos pelos de pds-graduacdo (n=25), com graduacéo incompleta (n=23) e por fim, os
que referiram estar no ensino médio (n=17). A participacdo de estudantes (de graduacgdo
ou ensino médio) em estudos que envolvem percepcdo é algo recorrente na literatura,
como em Lopes et al. (2012) e Evangelista (2019), os quais tiveram a totalidade da
amostra de juizes leigos sendo alunos da graduacéo.

O estudo de Amorim (2017), sobre a percepcao da palatalizacdo das oclusivas
dentais por ouvintes pessoenses também teve como maior parte da sua amostra a
participagdo de juizes leigos com graduagdo completa, sendo estes 190 individuos de um
total de 200.

Estudos envolvendo a percepgéo de voz e fala por juizes experientes e treinados

na pesquisa desses elementos sdo de grande importancia para a comunidade cientifica,
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mas também sdo expressivos e necessarios de expansao na literatura os que consideram
a percepcdo de ouvintes leigos. E conhecido que a impresséo causada por uma fala em
um ouvinte sofre a interferéncia de diversos fatores como: personalidade, questdes sociais
e do idioma falado, fatores psicolégicos e outros (BELE, 2005; KASAMA e
BRASOLOTTO, 2007; EVANGELISTA, 2019; REITERER e KOGAN, 2021).

As escalas de diferencial semantico se apresentam como um importante
instrumento para conceber as impressdes de ouvintes sobre a voz de terceiros. A pesquisa
de Reiterer e Kogan (2021) utilizou a escala com termos binérios, assim como o presente
estudo, para identificar caracteristicas acusticas do que soa belo em uma fala. A empatia,
componente dimensionado em Reiterer e Kogan (2021), também se apresenta como algo
muito relacionado com aspectos de personalidade, podendo ter alguns de seus aspectos
admitidos através de uma escala de diferencial semantico.

Para a presente pesquisa, na parte do teste de percepgao, foi elaborado um “escore
geral”, o qual ¢ decorrente da média das respostas dos pares de adjetivos para as quatro
amostras de fala de teleoperadores. A média do escore geral encontrada foi de 42,31 (DP
= 16,65), 0 que significa uma resposta mais proxima de uma percepcao positiva, uma vez
que dentro da variagdo de zero (0) a cem (100) adotada, quanto maior a nota, mais

préoximo do adjetivo negativo.

Tabela 2: Distribuicdo de médias da idade dos juizes leigos e seus julgamentos
guanto a cada teleoperador e cada par de adjetivos do teste de percepgéo

Variavel Média Desvio-padrao
Idade 28,37 7,39
Escore Geral 42,31 16,65
Escore Teleoperador 1 18,68 18,20
Escore Teleoperador 2 52,61 23,16
Escore Teleoperador 3 57,20 28,35
Escore Teleoperador 4 40,76 27,51
Acolhedor-Indiferente 47,05 18,50
Amavel-rude 43,69 17,28
Paciente-impaciente 41,43 18,32
Eficiente-Incapaz 40,40 18,78
Claro-confuso 38,99 18,51
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Na tabela 2 se pode observar que os escores geral e de cada par antagonico de
adjetivos se apresentam em médias de respostas mais proximas de seus significados
positivos. O par “Acolhedor-Indiferente” apresentou o escore mais alto, de 47,05 (DP =
18,50), seguido por “Amavel-rude” com 43, 69 (DP = 17,28).

E possivel observar que o T2 (género feminino) e T3 (género masculino),
apresentaram as maiores médias dos julgamentos. Isso significa que T2, com a média de
52,61 (DP = 23,16) e T3 com 57, 20 (DP = 28,35) tiveram sua percepc¢do da empatia de
fala admitida de forma mais negativa pelos juizes leigos que os demais teleoperadores.
T1 apresentou média de 18,69 (DP = 18,20) e T4, 40,76 (DP = 27,51), ambos sendo
percebidos mais positivamente.

O gréafico 1 abaixo, assim como os graficos 2 e 3 que aparecerdo em sequéncia,
correspondem a andlise estatistica ANOVA realizada, em que os dados foram
apresentados em bloxpot, o qual permite a identificacdo de um conjunto de dados e
compara a dispersao entre eles. No caso do presente estudo, foi utilizado para comparar
as médias das notas dadas pelos juizes leigos, divididos pelos géneros, em relacéo a escala
de diferencial semantico, sendo assim, o retangulo rosa representa o conjunto de mulheres
(juizas leigas) e o azul, o de homens (juizes leigos).

Gréfico 1 — Distribuicao do escore geral de percepcédo quanto ao género dos juizes
leigos
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Uma vez que no teste de percepc¢do quanto maiores 0s valores, mais proximos de
100, pior a percepgdo do juiz leigo quanto a empatia de fala do teleoperador, o grafico 1
acima ilustra que o escore geral apontou uma diferenca significante entre os géneros dos
juizes leigos (F1, 111 = 7,059, p-valor = 0,009), ou seja, as mulheres juizas leigas
perceberam mais negativamente, no geral, as amostras de fala dos teleoperadores que 0s
juizes leigos homens.

Ser considerado empatico, e entdo produzindo uma “fala empatica”, se relaciona
com a habilidade de aplicar a definicdo de empatia em sua comunicagéo, o que também
se atribui uma conceituagdo de “comunicagdo empatica” ou “comunicagdo nio-violenta
(CNV)”, compreendendo ndo apenas aspectos verbais, como também o0s gestos e
expressdo facial utilizada. No entanto, como os teleoperadores de emergéncia enquanto
“profissionais da voz”, utilizam apenas a parte verbal para sua atuacao, o presente estudo
se volta para uma fala empatica enquanto os ajustes de qualidade e elementos de dindmica
vocal deles.

O conceito de CNV do psicélogo norte-americano Marshall Rosenberg (1960)
admite uma comunicagao estruturada em observagéo, sentimento, necessidade e pedido,
sendo assim, aplica na linguagem verbal os aspectos de empatia (RIBEIRO e SEIBT,
2012). Diante disso, na escala de diferencial semantico do atual estudo estdo presentes

pares de adjetivos antagbnicos que contemplam dominios inerentes a atuagdo dos
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teleoperadores de emergéncias 0s quais se direcionam ao preconizado pelo conceito de
empatia ressaltado por Castelhano-Souza (2018), ou seja, algo que deve ser presente em
uma relacdo de ajuda, como é a funcdo do teleoperador de emergéncia.

Nessa perspectiva, alguns pares antagdnicos escolhidos se direcionam a como o
profissional atende o usuério, como o par “Acolhedor-Indiferente”, 0 qual apresentou a
maior média e o de “Claro-confuso”, a menor. Assim como no escore geral e nos demais
escores de cada par, as mulheres juizes leigas apresentaram uma percep¢ao mais negativa

que os homens, o que é possivel verificar nos graficos 2 e 3.

Graéfico 2 — Distribuicao do escore acolhedor-indiferente de percep¢do quanto ao
género dos juizes leigos
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Gréfico 3 — Distribuicao do escore claro-confuso de percepg¢ao quanto ao género
dos juizes leigos
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As mulheres também foram a maioria nas percep¢des obtidas no estudo de
Amorim (2017), o qual teve a participacdo de 200 individuos — 126 do género feminino
e 76 do masculino. Foi verificado, em seu teste de percepcéo referente a palatalizacédo das
oclusivas dentais, que as juizas leigas (mulheres) apresentaram uma precisdo de
discriminacdo maior dos estimulos do que os homens ao notar pronincias diferentes. Nos
graus adotados pelo estudo de Amorim (2017) as mulheres indicaram o mais préximo do
méaximo (grau 9), indicando que notavam as prondncias muito mais diferentes, do que a
percepcao dos juizes leigos (homens), os quais atribuiram graus proximos do 1, algo
semelhante com o presente estudo, uma vez que as pessoas do género feminino apontaram
as maiores médias de notas na escala de diferencial semantico.

O trabalho de Kasama e Brasolotto (2006) teve o objetivo de mensurar inter-
relacbes entre o impacto da disfonia na qualidade de vida e sua relacdo com a
autopercepcao vocal do disfonico e a percep¢do da agradabilidade de sua voz por pessoas
da comunidade ouvinte que ele faz parte. Assim, contou com a participacdo de 25 juizes
leigos (24 mulheres e 1 homem), e corrobora com a presente pesquisa em uma das tarefas
de fala adotadas para a percepcao (emissédo de vogal /a/ sustentada), devido a maioria das
mulheres apontarem uma resposta negativa (nenhuma voz foi classificada como
excelente).

Amir e Levine-Yundof (2013) também utilizaram uma escala de diferencial
semantico com juizes leigos para o julgamento de 12 amostras vocais — 6 de individuos
vocalmente saudaveis e 6 de pessoas disfénicas — para examinar atitudes de ouvintes em

relacdo a falantes com disfonia. Participaram 74 ouvintes, sendo a maioria do género
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feminino (n=48). Nos pares de adjetivos antagbnicos utilizados as mulheres disfonicas
foram percebidas mais negativamente que os homens, no entanto, o género dos juizes
leigos ndo foi estatisticamente significante em relacdo as suas atitudes para com 0s
falantes. Aindaassim, em uma das escalas, a que referia “sexy/repulsivo”, os juizes leigos

(homens) referiram valores mais positivos do que as juizas leigas (mulheres).

b) Anélise do experimento 2 de percep¢éo
O quadro 3, apresentado abaixo, demonstra os resultados obtidos pelo consenso

da avaliacdo realizada pelas juizas experientes na utilizacdo do roteiro VPA.

Quadro 3 — Consenso dos juizes da ocorréncia dos ajustes de qualidade vocal e
dindmica vocal por meio do roteiro VPA-PB encontradas nas quatro amostras de
fala de teleoperadores de emergéncia (T1 a T4).

TL | T2 | T3 | T4

Ajustes Labios extenséo

de diminuida
qualidade | Lébios estirados
vocal Mandibula fechada

Mandibula retraida
Mandibula protraida
Ponta de lingua avangada
Corpo de lingua abaixado
Constri¢do Faringea
Hiperfungéo do Trato
Vocal

Corpo de lingua recuado
Corpo de lingua extensao
diminuida

Denasal

Laringe elevada

Laringe abaixada

Voz modal

\/oz crepitante

\/0z &spera

Escape de ar

Aspectos | Pitch habitual elevado
de Pitch habitual abaixado
dinamica | Variabilidade de pitch
vocal diminuido

Diminuig8o da extenséo
de pitch

Variabilidade de pitch
aumentado

Loudness habitual
diminuido
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Loudness habitual
aumentado

Variabilidade de loudness
aumentado

Variabilidade de loudness
diminuida

Continuidade
interrompida

Legenda

Intermitente (1)

Presente P (zem graduvacio)
Auszéneia do ajuste |:|
1-2 grau |:|
2.1-3 grau |:|
3.1-4 grau .
> 4 grau .

Na avaliacdo pelo VPA, foi observado que T1 apresentou os ajustes de corpo de
lingua abaixado (em grau 3), constri¢do faringea, hiperfuncéo do trato vocal, diminui¢ao
de extensdo de labios e loudness variabilidade aumentada — em grau 2. A loudness
habitual estava aumentada em grau 1.

Em T2 foram observados os ajustes de labios estirados (grau 1) e loudness
variabilidade aumentada (grau 1), enquanto que constricdo faringea e hiperfuncéo do trato

vocal apresentaram graduacdo em grau 3. A diminuicdo da extensdo de pitch foi

54



verificada como sendo de grau 2. T3 apresentou: laringe abaixada, corpo de lingua
abaixado e diminuicdo de extensédo de pitch - ambos em grau 2.

Na T4 foram observados os ajustes de corpo de lingua abaixado, constricao
faringea e hiperfuncéo do trato vocal, ambos em grau 3. Os ajustes de mandibula retraida
e pitch habitual aumentado apareceram com o grau 2, quanto que loudness variabilidade
aumentada foi presente em grau 1.

Os dados advindos da avaliacdo através do roteiro VPA-PB foram submetidos a
uma andlise de clustering, a qual resultou em dois dendogramas: o primeiro, presente na
Figura 5, apresenta a proximidade dos teleoperadores de emergéncias quanto aos seus
ajustes de qualidade e aspectos de dinamica vocal, ou seja, quais profissionais ficaram
mais préximos devido a sua caracterizacao do perfil de fala. O outro dendrograma (Figura
6), traz os agrupamentos dos ajustes de qualidade e os elementos de dinamica vocal que
foram observados em hierarquia.

Figura 5 — Dendrograma referente a analise de cluster aglomerativa hierarquica da
proximidade dos teleoperadores de emergéncias quanto aos seus ajustes de

gualidade e aspectos de dinamica vocal.

Operadores

A

Dissimilaridade

Legenda: Cluster 1 - A (Verde), Cluster 2 - B (Azul), Cluster 3 - C (Roxo)

O dendrograma apresentado na Figura 5 ilustra a hierarquia de aproximacéo dos

teleoperadores quanto aos ajustes de qualidade e os elementos de dindmica vocal que
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apresentaram na avaliagdo pelo VPA-PB. Assim, € possivel observar que o0s
teleoperadores T1 e T4 estdo no mesmo cluster, o verde, pois possuiram maior
proximidade em suas caracteristicas de fala.

Em seguida, o cluster azul, apresenta T2 como um pouco mais préximo dos
ajustes observados em T1 e T4, mas ainda assim, diferente o suficiente para nao ocupar
0 mesmo agrupamento. Por fim, o cluster roxo, apresenta T3 como sendo o mais distante
na hierarquia de proximidade dos ajustes apresentados pelos teleoperadores.

T1 e T4 apresentam, em comum, 0s seguintes ajustes de qualidade vocal: corpo
de lingua abaixado, constricdo faringea e hiperfuncdo do trato vocal. Apresentam, como
aspecto de dindmica vocal comum, a variabilidade de loudness aumentada. T2 possui
proximidade com ambos por também possuir esses ajustes, mas apresenta uma

diminuigéo da extensdo de pitch.

Figura 6 — Dendrograma referente a analise de cluster aglomerativa hierarquica dos

dados para a andlise de ajustes de qualidade e aspectos da dindmica

Ajustes

A

Voz aspera
Escape de ar

rrompida

hy
S

Dissimilaridade

Legenda: Cluster A (verde); Cluster B (rosa); Cluster C (azul); Cluster D (azul)
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A figura 6 apresenta a hierarquia de agrupamento de 4 clusters: no primeiro,
cluster A, em verde, foram agrupados os ajustes de qualidade e aspectos de dinamica
vocal mais frequentes nas amostras dos quatro teleoperadores de emergéncia, com alguns
pontos ocorrendo em convergéncia com o cluster seguinte, o cluster B.

Em sequéncia, existe o cluster C, em azul, o qual apresenta dois ajustes
(hiperfuncdo do trato vocal e constricdo faringea) em proximidade com os clusters
anteriores devido a terem aparecido em parte consideravel das amostras, visto que
hiperfuncdo do trato vocal e constricdo faringea apareceram em trés das quatro amostras
de fala analisadas.

A disposicdo dos ajustes ilustrados pelo cluster D demonstram as mobiliza¢Ges
neutras que foram observadas nos quatro teleoperadores (T1, T2, T3, T4), uma vez que
as suas graduagdes no roteiro VPA-PB foram agrupadas no mesmo referencial. Os ajustes
neutros, apontam uma nao realizacdo de desvios ou diferencas distintivas e necessarias
de graduacdo para apontar uma caracterizacdo marcante na fala, sendo entéo,
intermediarios (LAVER e MACKENZIE-BECK, 2007).

T2 apresentou os ajustes no VPA de labios estirados, constricdo faringea,
hiperfuncdo do trato vocal, diminuigdo da extensdo de pitch e loudness variabilidade
aumentada, como apresentado no Quadro 2. A diminuigdo da extenséo de pitch (em grau
3) representa um ajuste que ndo é muito frequentemente encontrado nas mulheres em
outras pesquisas que também utilizaram o VPA-PB (LIMA et al., 2007; LIMA-SILVA,
2012), mas a constri¢do faringea corroborou com o verificado em Lima et al. (2007), em
falantes do género feminino residentes em Jodo Pessoa-PB.

No entanto, haver a constricdo faringea — efeito decorrente da contragdo de
musculos constritores da faringe - em ambas teleoperadoras (T2 e T4) € algo que ratifica
0 preconizado no estudo de Lima et al. (2007), o qual verificou que esse ajuste ocorre
frequentemente em pessoas do género feminino e residentes da cidade de Jodo Pessoa —
PB.

O estudo de Medeiros (2019), também com teleoperadores de emergéncias,
encontrou que ap6s a jornada de trabalho, esses teleoperadores apresentam,
frequentemente, os ajustes de hiperfuncdo do trato vocal, pitch variabilidade diminuida e
outros.

A hiperfuncéo vocal, juntamente com a hiperfuncao laringea, figuram no VPA-PB
em referéncia a caracterizar a tensao muscular no trato vocal, principalmente durante o
uso da voz, sinalizando um certo esforco (CAMARGO e MADUREIRA, 2008).
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Comumente ocorre com a constricdo de faringe, ambos ajustes — de hiperfuncéo vocal e
constricdo faringea - verificados simultaneamente nos teleoperadores T1, T2 e T4.

A hiperfuncdo laringea e do trato vocal juntamente com a constrigédo faringea foi
algo verificado também em Medeiros (2019), estudo que teve a participacdo de 23
teleoperadores de emergéncia de ambos 0s géneros e observou a presenga de ajustes
caracteristicos de sobrecarga ao aparelho fonador.

O ajuste de hiperfuncéo do trato vocal em grau 3, verificado nas teleoperadoras
T2 e T4, € apontado como uma realizacdo frequente em mulheres (LEHTO et al., 2007),
somando a isto, existem as condi¢fes de trabalho, como carga horéria elevada e alto
numero de ligagBes atendidas, que propiciam essa realizacdo (SANTOS et al., 2016;
MEDEIROS, 2019). Ressalta-se que hiperfuncdo do trato vocal foi um ajuste muito
frequente encontrado no grupo de teleoperadores de ambos os géneros estudado por
Medeiros (2019) tanto em momento pré-jornada de trabalho quanto apos.

Essa realizacdo é frequente em outro grupo de profissionais da voz que também
possuem uma alta demanda vocal, como os professores. O estudo de Lima-Silva et al.
(2016) com uma amostra formada por professoras diagnosticadas com distdrbios vocais
verificou a presenca de ajustes fonatorios e também a hiperfuncdo do trato vocal e
laringea, relacionados ainda com aspectos como o pitch e a loudness habitual elevados e
variabilidade de pitch e loudness diminuida. E presente em Coelho, Brasolotto e
Bevilacqua (2016) que a variabilidade de loudness e pitch possuem relacdo com a
ocorréncia de vibracgdes irregulares das pregas vocais e reducdo da pressao respiratoria
subglética.

Uma motivagdo adicional para a hiperfuncao do trato vocal, além da alta demanda
de fala em carga horaria de trabalho elevada, esta no limitado feedback auditivo, visto
que os teleoperadores utilizam o headset, o qual ndo contribui com o monitoramento da
intensidade vocal, algo que se relaciona com o estudo de Sebastian et al. (2015), o qual
apontou que a auséncia de um feedback auditivo influencia a existéncia de um esfor¢o
muscular continuo durante a fonacéo.

Os riscos a saude auditiva desses trabalhadores poderiam ser minimizados, e
auxiliar também nas questdes vocais, se os direcionamentos da NR-17 (BRASIL, 2007)
fossem seguidos pelo setor de teleatendimento a emergéncias, uma vez que esses
trabalhadores sdo submetidos a condi¢des de trabalho similares ao setor de telemarketing.
Isto se confirma por estudos anteriores realizados com os teleoperadores de emergéncia,

por Santos et al. (2016), Alencar et al. (2019) e Medeiros (2019), os quais apontaram
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condicBes de trabalho desfavoraveis como: ambiente ruidoso, jornada de trabalho extensa
e falta de orientacdes e treinamentos em relacdo a producao vocal saudavel.

E importante ressaltar ainda, as condices das ligacdes que esses teleoperadores
recebem constantemente: muito ruidosas, com pessoas falando em intensidades elevadas
e a presenca de fortes ruidos externos, os quais também dificultam a compreensdo de
linguagem. As amostras de ligacGes utilizadas no presente estudo foram de chamadas
reais, algo inédito ao estudar esse grupo profissional, sendo retiradas de atendimentos que
possuiam o conteudo de perturbacdo do sossego, entdo frequentemente estavam presentes
ruidos em alta intensidade de sons de alto-falantes, sons de carro, trénsito e outros, algo

que dificultou também o processo de edicdo para inclusdo nos testes.

c) Andlise integrada de dados dos dois experimentos de percepcao

Analisar os testes de uma perspectiva integrada é de grande importancia, uma vez
que suas informacbes podem trazer contribuicGes relevantes para a pesquisa dos
componentes envolvendo avalia¢Bes vocais e suas percepgdes. O VPA-PB, entre suas
inimeras aplicacOes, foi utilizado no estudo de Fontes e Madureira (2015), o qual
relacionou as funcbes de gestos faciais e vocais na avaliacdo de seis emogdes béasicas
(Raiva, Desgosto, Medo, Alegria, Tristeza e Vergonha) e valéncia nelas (positiva, neutra
e negativa). Para isto, foi utilizado o VPA-PB, como também uma escala de diferencial
semantico e 0 PRAAT para analise acustica. Tais autores concluiram que as avaliacOes
através do VPA-PB, juntamente com medidas acusticas foram as mais influentes para
identificacdo de emogoes.

O estudo de Evangelista (2019), que também utilizou uma escala de diferencial
semantico, no entanto, para o julgamento de atitudes em relacéo a individuos disfonicos,
observou que pessoas com distarbios vocais foram mais percebidas negativamente. Na
fala dos teleoperadores do presente estudo, como ja apresentado anteriormente, foram
encontrados diversos ajustes de qualidade e aspectos de dindmica vocal relacionados com
a presenca de alteracGes vocais, o que pode explicar a percepcdo negativa recebida por
alguns, principalmente por T2, com a média no escore geral de 52,61 (DP = 23,16) e T3,
57,20 (DP = 28,35).

Esse achado da presente pesquisa também esta de acordo com o estudo de Amir e
Levine-Yundof (2013), em que pessoas disfonicas sdo percebidas por ouvintes com mais

tracos negativos de personalidade do que individuos vocalmente saudaveis.
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T1, um dos percebidos mais positivamente pelos juizes leigos quanto a empatia,
apresentou ajustes no VPA bem caracteristicos do encontrado em outros estudos quanto a
falas masculinas, como o de corpo de lingua abaixado, corroborando com os achados de
Lima et al. (2007).

T1 foi o melhor percebido como empatico (escore geral 18,68), e seu ajuste de
corpo de lingua abaixado também se relacionou, em Lima et al., 2007, com diminui¢do
de fO em individuos do género masculino, resultando na producéo de pitch mais grave.
Tal achado corrobora com o observado em Re et al. (2012), em que foi realizado um
experimento de manipular as frequéncias de pitch de homens e mulheres em algumas
tarefas de fala, como producédo de vogal, e submeteu essas amostras a analise perceptiva
de um grupo de estudantes de ambos os géneros. Foi verificado que em média, 0s homens
preferiram vozes femininas mais agudas e que as mulheres tiveram preferéncia por vozes
masculinas com pitch mais grave mas ndo extremamente muito grave.

A presenca da variabilidade de loudness e a loudness habitual aumentadas em T1,
podem indicar uma realizacdo de tensdo muscular durante o uso da voz, visto que esta
ocorrendo de forma conjunta com a hiperfuncdo do trato vocal, o qual provoca uma
elevacdo de altura da laringe e uma intensidade elevada. O ajuste de hiperfuncéo do trato
vocal é frequentemente encontrado, no VPA-PB quando existe o esforco fonatdrio
(CAMARGO e MADUREIRA, 2008).

T2 apresentou uma diminui¢do da extensdo de pitch e uma percepcao negativa
quanto a sua empatia de fala. A variacdo de pitch foi apontado como um fator, no estudo
de Reiterer e Kogan (2021), que relacionou a percepgdo do ouvinte com a melodia de
fala, encontrando que quanto mais rapida e atonal (em relagdo ao pitch) for a producao
vocal, menos melodiosa. Em consonancia com o apontado por Camargo (2012), os
aspectos de dinamica vocal refletem uma exploracdo de diferentes realizacbes e
adaptacdes de fala de um individuo, uma vez que evidenciam diversas mobilizagdes do
trato vocal.

Alguns ajustes encontrados nos teleoperadores T1 e T3 corroboram com ajustes
encontrados em falantes do género masculino residentes em Jodo Pessoa — PB pelo estudo
de Lima et al. (2007), sendo eles o ajuste de laringe abaixada (grau 2) no T3, como
também o corpo de lingua abaixado presente em ambos, sendo de grau 3 em T1 e grau 2
em T3.

A teleoperadora T4 também apresentou ajustes caracteristicos dos encontrados em

falantes do género feminino oriundas de Jodo Pessoa — PB, de acordo com Lima et al.
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(2007) e Lima-Silva (2012), como a constri¢do faringea. Além disso, a producao vocal
desta teleoperadora apresentou outros ajustes de qualidade e aspectos de dinamica vocal
frequentes em disturbios vocais. Ainda assim, recebeu no teste de percep¢do uma média
de 40,76 (DP = 27,51), figurando com T1, uma das melhores percep¢des quanto a empatia
de fala.

Isto corrobora com o estudo de Lima (2020), o qual relacionou aspectos de
percepcao da agradabilidade em amostras de ligacGes dos teleoperadores de emergéncia,
também do C1Op. Lima (2020) utilizou o VPA-PB e uma escala de diferencial seméantico
e entre seus achados, observou que um dos teleoperadores com mais impressoes positivas
pelos juizes leigos, possuia alguns ajustes no VPA-PB como voz aspera (grau 3), laringe
elevada e hiperfuncéo laringea - ambos em grau 2. Ou seja, diante disso, € possivel a
reflexdo também de que ndo sdo apenas os aspectos vocais que influenciam numa
percepc¢do positiva da fala por leigos, uma vez que a percepcao se da ndo apenas pelo
processamento fonético do sinal vocal, mas sim, havendo outras informacdes concebidas
pelos ouvintes, como as caracteristicas Iéxico-gramaticais, contextos semanticos e outros
(BEEBE, 1981; THAKERAR e GILES, 1981; NIEDZIELSKI, 1999; SIGNORELLO et
al., 2012; FONTES e MADUREIRA, 2015).

Os aspectos de ser claro ou ser confuso, quanto a0 momento do atendimento,
também foram dominios investigados no estudo de Lima (2020), em que o teleoperador
mais percebido como ‘“claro” apresentou caracterizagdes no VPA-PB proximas dos
teleoperadores mais claros do presente estudo, T1 e T4.

O teleoperador mais claro do estudo de Lima (2020) apresentou em comum com
T1: corpo de lingua abaixado e loudness habitual aumentada. Em relacdo ao T4 da
presente pesquisa, foram verificados ocorréncias comuns de: pitch habitual aumentado e
loudness variabilidade aumentada.

O ajuste de corpo de lingua abaixado, que ocorreu em T3 e nos dois melhores
percebidos quanto a empatia (T1 e T4) pelo principio de interdependéncia do modelo
teorico do Laver (1980), se relaciona com a ocorréncia também de laringe abaixada. A
lingua confere mobilidade e influencia no volume de cavidade oral e nos movimentos da
laringe (OLIVEIRA, 2004) assim, o corpo de lingua ao se caracterizar abaixado, culmina
no posicionamento mais baixo da laringe. A ocorréncia de laringe abaixada propicia um
aumento da extensdo do trato vocal, a qual, da perspectiva acustica, ocasiona uma
tendéncia a diminuicdo do pitch, o que é comum de ser encontrado em pessoas do género
masculino (LIMA et al., 2007).
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A existéncia de corpo de lingua abaixado e laringe em posi¢cdo mais baixa,
presentes na T4, ndo sdo ajustes tdo recorrentes em mulheres, mas sim em homens como
Tle T3 (LIMA etal., 2007; LIMA-SILVA, 2012), mas esse padrdo de produgéo vocal,
mais grave, € referido na literatura como causador de uma impressdo de maior seguranca
ao ouvinte (CAMPQOS, 2005), o que pode ter contribuido com T4 ser um dos profissionais
com percep¢ao mais positiva pelos juizes leigos. Além disso, em Lima (2020), grande
parte dos teleoperadores que apresentavam o ajuste de laringe abaixada foram
considerados “seguros”.

O estudo de Signorello et al. (2012) também utilizou uma escala de percepcao
com pares de adjetivos, com o objetivo de dimensionar como é percebido o carisma no
discurso de um politico, considerando as caracteristicas acusticas e prosédicas utilizadas
pelo sujeito. Assim como na presente pesquisa relativa a empatia, foi percebido que nao
apenas os aspectos prosodicos, de dindmica vocal, como também os de qualidade vocal,
possuem relacdo com a mudanca perceptiva do discurso por juizes leigos. Em Signorello
et al. (2012) ficou uma reflexdo em relacédo a alguns resultados de julgamento, se teriam
sido consideradas as mudangas na qualidade vocal ou na curva de entoagdo realizada pelo
politico.

E importante ponderar também a respeito do contexto militar em que s&o inseridos
os teleoperadores de emergéncia do Ciop, de forma a pensar sobre a realizacdo de um
padrdo vocal um pouco mais grave por teleoperadoras possivelmente estar relacionado
com o praticado pelos demais militares homens. Vale salientar que ja é apontado em
algumas producdes, como Hughes, Farley e Rhodes (2010) e Pisanski et al. (2018) a
sugestao de que as mulheres podem alternar seu pitch para um padréo mais grave quando
desejam ser percebidas com mais seriedade por um ouvinte.

Em consonancia com isso, a realizagdo de um pitch mais abaixado por mulheres
também foi apontado como sendo utilizado para comunicar uma dominancia social,
maturidade e confianga, uma vez que a literatura refere estudos em que vozes mais graves
sdo percebidas como sendo de pessoas com tracos de competéncia, lideranca e dignidade
(PISANSKI e BRYANT, 2019).

Ambos profissionais T2 e T3, percebidos como menos empaticos pelos juizes
leigos, apresentaram uma diminuigéo da extenséo de pitch, algo que ratifica o encontrado
no estudo de Marquezin et al. (2015) sobre a expressividade de fala de executivos, no
qual um dos sujeitos que apresentou pitch extensdo diminuida foi apontado como sendo

ndo empatico.
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Enquanto que T1 e T4, julgados mais empaticos no presente estudo, apresentaram
a loudness com variabilidade aumentada. Esse achado corrobora com o estudo de
Marquezin et al. (2015), no qual um sujeito apresentou esse elemento e foi considerado
empatico.

Foi possivel verificar a ocorréncia de ajustes de qualidade vocal e elementos de
dindmica vocal relacionados com o desenvolvimento de disturbios vocais, bem como de
uma percepcao negativa de empatia de fala pelos ouvintes. Se verifica a necessidade de
um trabalho com os teleoperadores de emergéncia de informacao e cuidados com a saude
vocal em associa¢do com a aplicacdo da comunicagdo empaética.

Os resultados dessa pesquisa sugerem que sejam ampliados os estudos linguisticos
e de demais ciéncias da comunicacao em relacdo a empatia de fala, visto que se apresenta
como algo muito relevante para a realizacdo de uma comunicacdo empatica, necessaria
em diversos campos de atuacdo, como nos relacionados com os profissionais da voz.
Além disso, se observa também a necessidade de mais pesquisas ponderando outras
esferas em relacdo a essa tematica, como por exemplo, considerando as analises acusticas
e ampliando as amostras de fala de teleoperadores de emergéncias como também, dos

juizes a fim de balancear mais os géneros.

Outra contribuicdo trazida por esse trabalho se configura na aplicacdo de uma
andlise perceptiva com embasamento em teoria fonética, através do roteiro VPA-PB, 0
que traz uma maior qualificacdo para as avaliagdes, visto que é uma avaliacdo perceptivo-
auditiva que é realizada apenas por quem tem a formacdo especifica no roteiro e que
precisa aplicar conhecimentos linguisticos e ndo apenas com base em impressfes diante

do perfil vocal de um individuo.

Além disso, se tem como um impacto social a contribuicdo da percepcao de
possiveis usuarios reais de um servigo de teleatendimento a emergéncias, algo que possui
extrema importancia da sociedade, lidando com situacbes de socorro, salvamentos e
relatos de crimes. Como também, auxilia no entendimento de que o profissional
teleoperador de emergéncia precisa de uma maior assisténcia no tocante a atuar com a
voz, tanto em aspectos de realizar uma comunicacdo empética quanto de preservar sua

salde vocal e prestar um servigo mais eficiente para a populagéo assistida.

Futuros estudos podem ampliar os conhecimentos em comunicacdo empatica,
comunicando as Linguistica com as mais diversas areas da ciéncia e explorando mais esse

campo de estudo. Novas pesquisas podem dimensionar outros aspectos da empatia,
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considerando a efetividade da comunicacdo empética em outros profissionais que
utilizam a voz como um dos principais instrumentos de trabalho, por exemplo, e também
seu treinamento. Outros elementos podem ser relacionados além dos de qualidade e

dinamica vocal, como os semanticos e morfossintaticos.

CONSIDERACOES FINAIS

A compreensdo da linguagem pelo viés do campo linguistico tem sido ampliado
nos ultimos anos, na medida em que tem sido possivel integrar o fundamental teérico e
metodoldgico de areas como a Fonética. Nesse sentido, a presente pesquisa observou o
modo como juizes leigos e com experiéncia em avaliacdo perceptiva observem a
qualidade vocal de profissionais da voz.

Deste modo, o estudo inserido na Linguistica e Fonética promoveu uma
caracterizacdo do perfil vocal dos teleoperadores, os quais foram analisados nas
dimensGes linguisticas, sociais e empaticas. Assim, na presente investigacdo objetivou-
se analisar se existe associacdo entre a percepcdo da empatia e as caracteristicas da voz
de um grupo de teleoperadores de emergéncia em amostras de ligacGes reais. Com base
nesses dados, percebeu-se a associacgao entre a percepc¢do da empatia de fala e os ajustes
de qualidade e aspectos de dindmica vocal desse grupo de teleoperadores de emergéncia.

Foi possivel caracterizar o perfil de fala, através do roteiro VPA-PB, de alguns
teleoperadores de emergéncia, em termos de suas realizacGes em ajustes de qualidade
vocal e elementos de dinamica vocal, sendo encontradas mobiliza¢des individuais e
algumas ja recorrentes, de acordo com estudos anteriores, na fungéo de teleoperador de
emergéncia.

Em relacdo aos ajustes de qualidade vocal ndo-neutros foram observados as
seguintes mobilizag@es: labios extensdo diminuida, labios estirados, mandibula protraida,
corpo de lingua abaixado, constricdo faringea, hiperfuncdo do trato vocal e laringe
abaixada. De modo expressivo, no T3, ocorreu a combinacdo de laringe abaixada e corpo
de lingua, os quais s&o frequentes entre homens pessoenses.

Nessa perspectiva, 0s ajustes de constri¢ao faringea e hiperfuncao do trato vocal
foram caracteristicos da situacdo de atuacdo profissional desses trabalhadores, bem como
as condi¢Oes de trabalho a que sdo expostos, possuindo como agravante o ndo treinamento

para desempenhar o oficio com a comunicacdo e empatia de fala. Em relacdo aos
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elementos de dinamica vocal, foram observados na amostra pesquisada: pitch habitual
elevado, diminuicdo da extensdo de pitch e loudness habitual aumentado.

Foi possivel perceber quais teleoperadores apresentaram maior proximidade de
ajustes, sendo um homem (T1) e uma mulher (T4) que pertenceram ao mesmo
agrupamento devido a essas similaridades nos ajustes de: corpo de lingua abaixado,
constricdo faringea, hiperfuncdo do trato vocal e variabilidade de loudness aumentado.
Na hierarquia de proximidade com o agrupamento citado anteriormente, ha o
agrupamento composto pela teleoperadora T2, a qual apresentou os ajustes: labios
estirados, constricdo faringea e hiperfuncéo do trato vocal; como elementos de dinamica
vocal, foram observados a diminuicdo da extensdo de pitch e a variabilidade de loudness
aumentado.

T3 foi 0 mais distante dos demais em relacdo aos seus ajustes de qualidade e
elementos de dindmica vocal apresentados. Nele foram verificados o corpo de lingua
abaixado e a laringe abaixada, em relacdo a sua qualidade vocal. O aspecto de dindmica
vocal observado foi de diminuicao da extensdo de pitch.

Outra divisdo em agrupamentos possivel de realizar nessa avaliacdo pelo VPA-
PB, foi composta por quatro grandes grupos, sendo que 0 primeiro apresentou como mais
proximos o0s seguintes: loudness habitual abaixado, labios extensdo diminuida,
variabilidade de loudness aumentado, corpo de lingua abaixado, pitch habitual elevado e
mandibula protraida. O segundo agrupamento foi composto por diminui¢do da extensao
de pitch e laringe abaixada.

No terceiro agrupamento figuram com proximidade de ocorréncia a hiperfungéo
do trato vocal e a constri¢do faringea. Por fim, o quarto agrupamento, em que nao foram
verificadas mobilizacGes, estdo a mandibula retraida, mandibula fechada, ponta de lingua
avancada, corpo de lingua recuado, corpo de lingua extensdo diminuida, denasal, laringe
elevada, voz modal, voz crepitante, voz aspera, escape de ar, pitch habitual abaixado,
variabilidade de pitch (diminuido ou aumentado), loudness habitual diminuido,
variabilidade de loudness diminuida, continuidade interrompida e labios estirados.

Assim, em acordo com as questdes de pesquisa adotadas que contemplam os
dominios analisados pelo roteiro VPA-PB, foi possivel identificar como ocorrem algumas
combinag0es de ajustes e as suas condi¢des de agrupamento, com ajustes de qualidade e
elementos de dinamica vocal sendo realizados de acordo com 0s principios preconizados

pelo Laver (1980), tais como o de interdependéncia e de compatibilidade nos casos de
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corpo de lingua abaixado e laringe abaixada e constricdo faringea com hiperfuncdo do
trato vocal.

Em relacdo aos dados de empatia, advindos de uma avaliagéo realizada por 113
juizes leigos (representativos de possiveis usuarios do servigo de teleatendimento a
emergéncias), se observou que o par de adjetivos mais notaveis (com maiores médias) em
relagdo a fala dos teleoperadores foi “acolhedor e indiferente”. O par que recebeu as
menores médias por juizes leigos foi o composto por “claro e confuso”, ressaltando que
guanto maior a nota, pior a percepgdo de empatia de fala.

Os teleoperadores percebidos com as melhores médias, portanto caracterizados
como mais empaticos, foram T1 e T4, enquanto que T2 e T3 receberam as médias mais
altas pelos juizes leigos no teste de percepcdo. T2 obteve dois ajustes, no roteiro VPA-
PB, em grau 3 e um ajuste em grau 2, enquanto que T3 apresentou trés ajustes em grau 2,
sendo, entdo, T2 e T3 os piores percebidos quanto a empatia de fala. T1 e T4 também
apresentaram algumas graduagdes em grau 2 e 3, em menor recorréncia que 0S outros
dois teleoperadores. No entanto, é importante refletir que existem outros aspectos, ndo
pesquisados no presente trabalho mas igualmente relevantes que podem interferir no
julgamento de fala do teleoperador pelo ouvinte, como as palavras escolhidas para a
estruturagdo discursiva.

Sendo assim, a observacao da relacdo entre os dados de qualidade e dindmica
vocal com o0s aspectos de empatia precisam ser ponderados também diante de uma ética
que mais estudos precisam ser realizados contemplando a comunicacdo empatica e sua
anélise por mais esferas como a acustica, a de elementos léxico-gramaticais, semanticos
e outros, 0s quais possuem interferéncia na percepgdo dos ouvintes.

Ademais, os dados representam uma caracterizagdo muito inedita e desafiadora
quanto a atuacdo dos trabalhadores do teleatendimento de emergéncia, uma vez que
contemplam uma abordagem de utilizar as ligagdes reais deles e considerar a avaliacdo

perceptiva de juizas experientes e juizes leigos.
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APENDICE A

ﬁ UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
- CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE

DEPARTAMENTO DE FONOAUDIOLOGIA

Excelentissimo senhor Coordenador Geral do CIOP,

Desde o ano de 2014, o Departamento de Fonoaudiologia da Universidade
Federal da Paraiba — UFPB por meio do projeto de pesquisa “Analise dos efeitos de
um programa de assessoria em voz para teleoperadores” coordenado pela Professora
Doutora Maria Fabiana Bonfim de Lima Silva, possui uma parceria com Centro
Integrado de Operagées — CIOP, tendo como campo de pesquisa as atividades
desenvolvidas pelos Teleatendentes (telefonistas), cujo o objetivo é estudar o uso da
VOZ e suas possiveis comorbidades por parte do efetivo de Teleoperadores do referido
centro, onde nossos discentes de graduagio, de mestrado e de doutorado desenvolve
pesquisas académicas, bem como as intervengdes necessarias que se apresentarem,
quer seja no ambito do local de trabalho ou até mesmo nas dependéncias da UFPB
por meic de exames e tratamentos especificos para as disfungdes identificadas; como

anteriormente ja ocorreu com militares do CIOP.

Nossas pesquisas se baseiam no estudo da voz dos Teleoperadores, por meio
do acesso as gravagdes das ligagdes direcionadas aos nimeros 190 e 193, onde a
gravagédo da voz da pessoa que liga para os nimeros & desprezada (apagada),
ficando apenas a voz do Teleoperador, & em alguns casos realizado uma gravagao,
por parte dos discentes, da voz do Teleantendente por meio de protocolos

fonoaudiolégicos.

Portanto solicito de Vossa Senhoria, de maneira provisoria, até que se tenha
outorgada por meio de assinatura do TERMO DE COOPERAGAO INSTITUCIONAL
pelas partes, para a cooperacao e execugdo das atividade entre os entes. Deste
modo solicito o acesso a uma mostra das gravagdes dos Teleatendentes do CIOP,
para uso exclusivo nos estudos realizados por esse departamento e seus discentes,
resultando em produtos cientificos tais como: dissertagdes de mestrado, tese de
doutorado, trabalhos de concluséo de curso, artigos em revista cientifica, resumos

em anais de evento (congresso, encontro, seminarios).
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA

CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE
DEPARTAMENTO DE FONOAUDIOLOGIA

Por fim, destaco que o uso e a guarda desses dados como instrumentos de
pesquisa, obedecerdo ao respeito aos preceitos éticos exigidos nas pesquisas

académicas e bem como ao ordenamento juridico que se fizer necessario.

Sendo o que nos apresenta para 0 momento, enviamos nossas cordiais

saudagodes. Respeitosamente,

Profa. Dra. Maria Fabiana Bonfim de Lima Silva
SIAPE 1890525

Jodo Pessoa — PB, 05 de maio de 2021.
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APENDICE B — Teste de percepcio da empatia — Survey
Monkey

Empatia na fala - Teste de percepcio

Percep¢lo da empatia na fala de teleoperadores de emergénclas

Este teste faz parte da pesquisa de mestrado intitulada "Andlise perceptiva da empatia na fala de
teleoperadores de emergéncias™ e tem o ohjetivo de captar as impressdes de possivels usuérios do
servico de teleatendimento a emergéncias da Paraiba (190, 193), diante da voz dos teleoperadores que
atendem as chamadas. Para isto, & solicitado que marguem, por axemplo, & acham esse profissional
acolhedor ou ndo, antre outros adjetivos. A partir deste estudo, esperamos conseguir compreender as
relagies entra tragos soclais, psicoldgicos e de atitudes que as pessoas possuem diante da voz dos
profissionais teleoperadores de emergéncias.

- Sendo assim, pedimos gue vocd preencha as parguntas inlclals com seus dados & am saguida, que
escute 4 amosiras de fala, retiradas de ligagtes reals de emergéncias @ avaliem essas vozes
exclusivamente diante da impressio auditiva que ela lhe causa, ressaltando que ndo existe resposta
certa ou errada, serd apenas o registro da sua impressio sobre a voz.

- Todas as respostas & informagies vinculadas ao presente astudo permanacerao am sigilo.

* 1. Nome

* 2. Idade

* 3. S5axo

* 4, Lingua Matema

* 5, Outra (s) lingua () que fala

+ 8, Grau de escolarldade

* 7. Possul formagio ou é estudante nas dreas de Fonoaudiologia, Linguistica e afins?
[ sim
L —

/\"!
L
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Audio 1
A partir de agora, vocé deve ouvir o Audio @ fazer uma escolha para cada uma das 4 escalas e entdo, ir
para a proxima pagina.

*12. Audio 1 - Ouga o dudio e utilize o deslizador para indicar sua impressiio sobre a voz em cada uma das
escalas, para entfio seguir até o dudio seguinte @ também deixar as impressies!

Acolhedar TEMPERAMENTO Indiferente

()

* 13_ -
TEMPERAMENTO/PERSONA
Amdvel LIDADE Rude
O
,
* u_ -
TEMPERAMENTO/PERSOMNA
Paciente LIDADE Impaciante
@
* 15_ *
Claro ATEMDIMENTO Confso
A
* l.E. -
Eficiente ATEMDIMENTO Incapaz

'\.
e
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ANEXO -1 PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

CENTRO DE CIENCIAS DA
SAUDE DA UNIVERSIDADE W&«m
FEDERAL DA PARAIBA - asil
CCS/UFPB

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP
DADOS DA EMENDA
Titulo da Pesquisa: ANALISE DOS EFEITOS DE UM PROGRAMA DE ASSESSORIA EM VOZ PARA
TELEOPERADORES
Pesquisador: Maria Fabiana Bonfim de Lima Silva
Area Tematica:
Versdo: 6
CAAE: 36516514.0.0000.5188

Instituicdo Proponente: Centro de Ciéncia da Saude
Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 4.741.503

Apresentacao do Projeto:

Trata-se de um projeto de pesquisa egresso do Curso de Fonoaudiologia, do Centro de Ciéncias da Salde,
da UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA, sob coordenagao da professora Maria Fabiana Bonfim de
Lima Silva.

Objetivo da Pesquisa:

Objetivo Primario:

verificar a aplicabilidade de um Programa de assessoria em voz para teleoperadores de empresas situadas
no municipio de Jodo Pessoa.

Avaliagao dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

Ha riscos minimos e imprevisiveis tais como algum desconforto e/ou constrangimento, e para isso
providenciamos uma sala reservada para

aplicagdo dos procedimentos da pesquisa e tera intervalos de descanso para os teleoperadores
participantes, entre os procedimentos.

Beneficios:

N&o ha beneficio direto para o participante, porém, espera-se gue, com os resultados da pesquisa, se possa
inserir um programa de intervengao

Endarago: UNIVERSITARIO S/N

Bairro: CASTELO BRANCO CEP: 58.051-800
UF: PB Municiple: JOAO PESSOA
Telefone: (83)3216-7791 Fax: (83)3216-7791 E-mail: comitedeeticai@ces.ufpb. br
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CENTRO DE CIENCIAS DA
SAUDE DA UNIVERSIDADE wﬂ'@
FEDERAL DA PARAIBA - asil
CCS/UFPB

Continuagio do Parecer: 4.741.503

voltado ao uso adequado da voz do teleoperador dentro das empresas (localizadas em Jodo Pessoa) que
apresentem teleoperadores na sua equipe

de funcionarios. Tal ag3o beneficiara tanto os teleoperadores quanto a empresa como um todo.
Comentarios e Consideragoes sobre a Pesquisa:

O presente projeto apresenta coeréncia cientifica, mostrando relevancia para a academia, haja vista a
ampliagdo do conhecimento, onde se busca, principalmente, verificar a aplicabilidade de um Programa de

assessoria em voz para teleoperadores de empresas situadas no municipio de Jodo Pessoa.

Consideragoes sobre os Termos de apresentagao obrigatoria:
Apresentados adequadamente.
Recomendagbes:

RECOMENDAMOS QUE, CASO OCORRA QUALQUER ALTERACAO NO PROJETO (MUDANCA NO
TITULO, NA AMOSTRA OU QUALQUER OUTRA), A PESQUISADORA RESPONSAVEL DEVERA
SUBMETER EMENDA SOLICITANDO TAL{IS) ALTERACAO(OES), ANEXANDO OS DOCUMENTOS
NECESSARIOS.

RECOMENDAMOS TAMBEM QUE AC TERMING DA PESQUISA A PESQUISADORA RESPONSAVEL
ENCAMINHE AOQ COMITE DE ETICA PESQUISA DO CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA, RELATORIO FINAL E DOCUMENTO DEVOLUTIVO
COMPROVANDO QUE OS DADOS FORAM DIVULGADOS JUNTO A INSTITUIGAO ONDE OS MESMOS
FORAM COLETADOS, AMBOS EM PDF, VIA PLATAFORMA BRASIL, ATRAVES DE NOTIFICAGAO,

PARA OBTENCAQO DA CERTIDAQ DEFINITIVA.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequacgoes:

A PESQUISADORA RESPONSAVEL ENCAMINHOU EMENDA, PARA TANTO, APRESENTOU AS
SEGUINTES JUSTIFICATIVAS: "Solicito a alteragio do cronograma de execugao do projeto uma vez que

houve atraso na coleta dos dados
devido a pandemia do COVID 19 onde a Central de atendimento a ligagdes de emergéncias bloqueiou a
entrada dos pesquisadores e assim ficamos impossibilitados a continuar com a coleta. Assim o cronograma

devera ser expandido, conforme o quadro acima".

Enderago: UNIVERSITARIO S/N

Bairro: CASTELO BRANCO CEP: 58.051-900
UF: PB Municiple: JOAD PESSOA
Telefone: (83)3216-7791 Fax: (83)3216-7791 E-mall: comitedeeticaf@ccs. ufpb br
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CENTRO DE CIENCIAS DA
SAUDE DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DA PARAIBA -

CCS/UFPB

Continuagéo do Parecar: 4.741.503

Qe

mo

O ORA REQUERIDO NAO COMPROMETE EM NADA A EXECUGAO DO PRESENTE PROJETO DE
PESQUISA, POR ISSO SOMOS DE PARECER FAVORAVEL AO PRESENTE PLEITO, SALVO MELHOR

Juizo.

Considerag6es Finais a critério do CEP:

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arguivo Postagem Autor Situagio
Cronograma AnalisedosefeitosCRONOGramateleope| 07/05/2021 |Eliane Marques Aceito
rador FINAL.pdf 10:23:48 |Duarte de Sousa
Informagdes Basicas [PB_INFORMAGOES BASICAS 174919] 05/05/2021 Aceito
do Projeto 8 Ed.pdf 19:57:10
Crenograma CRONOGRAMA_ETICA_ATUALIZADO | 05/05/2021 |Maria Fabiana Aceito
_teleoperador.pdf 19:56:01 |Bonfim de Lima Silva
Cronograma FINAL_CRONOGRAMA_etica_pesquisa| 09/04/2020 |Maria Fabiana Aceito
_teleoperadores2020_2021.pdf 15:28:35 |Bonfim de Lima Silva
Outros carta_resposta_emenda.docx 05/06/2018 |Maria Fabiana Aceito
11:39:32 | Bonfim de Lima Silva
QOutros carta_resposta_emenda.docx 05/06/2018 |Maria Fabiana Aceito
11:39:32  |Bonfim de Lima Silva
QOutros Cronograma2018_projeto_emenda.docx| 05/06/2018 |Maria Fabiana Aceito
11:38:56 |Bonfim de Lima Silva
Outros TCLE_projetoteleoperadores_emenda_2| 05/06/2018 |Maria Fabiana Aceito
018.docx 11:38:01 | Bonfim de Lima Silva
Cronograma CRONOGRAMAATUALIZADOTELEOP | 09/05/2018 |Maria Fabiana Aceito
ERADORPRONTO.pdf 10:30:01 | Bonfim de Lima Silva
Projeto Detalhado / | documentojustificativaCRONOGRAMAte| 13/07/2017 |Maria Fabiana Aceito
Brochura leoperadoresFINAL2017.pdf 20:51:50 |Bonfim de Lima Silva
Investigador
Projeto Detalhado / | ProjetoteleoperadordetalhadoeticaFINAL]  13/07/2017 |Maria Fabiana Aceito
Brochura pdf 20:51:23 | Bonfim de Lima Silva
Investigador
Folha de Rosto folhaderostoteleoperadoresFINAL2017.p| 13/07/2017 |Maria Fabiana Aceito
df 20:14:29 |Bonfim de Lima Silva
TCLE / Termos de | TCLE_projeto maior.pdf 11/07/2014 Aceito
Assentimento / 15:23:54

Justificativa de

Endereco: UNIVERSITARIO S/N

Bairro: CASTELO BRANCO CEP: 58.051-900
UF: PB Municiplo: JOAD PESSOA

Telefone: (83)3216-7791 Fax: (83)3216-7791 E-mail:

comitedeetica@ccs. ufpb.br

80



ANEXO 2 - ROTEIRO VPA-PB

QUALIDADE VOCAL

PRIMEIRA PASSADA

SEGUNDA PASSADA

Nédo
neutro

Neutro

AJUSTE

Moderado

Extremo

1 ]2 [3

4 (56

A. ELEMENTOS DO TRATO

VOCAL

1.Labios

Arredondados/protraidos

Estirados

Labiodentalizagio

Extensdo diminuida

Extensdo aumentada

2. Mandibula

Fechada

Aberta

Protraida

Extensdo diminuida

Extensdo aumentada

3.Lingua ponta/lamina

Avangada

Recuada

4. Corpo de lingua

Avancado

Recuado

Elevado

Abaixado

Extenséo diminuida

Extensdo aumentada

5.Faringe

Constrigdo

Expanséo

6.Velofaringe

Escape nasal audivel

Nasal

Denasal

7. Altura de laringe

Elevada

Abaixada

B. TENSAO MUSCULAR GERAL

8. Tenséo do trato vocal

Hiperfungéo

Hipofungao

9. Tensé&o laringea

Hiperfungéo

Hipofungéo

C. ELEMENTOS FONATORIOS

AJUSTE

Presente

Graus de es

cala

Nao
Neutro

Neutro

Moderado

Extremo

1 ]2 [3

4 [5]86

10. Modo de fonagéo

Modal

Falsete

Crepitancia/ vocal fry

Voz crepitante

11. Fricgdo laringea

Escape de ar

Voz soprosa

12.Irregularidade laringea

Voz aspera

Ocorréncias em curto termo ( )quebras ( ) instabilidades ( ) diplofonia () tremor
Para ajustes de ocorréncia intermitente assinalar (i)
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DINAMICA VOCAL Neutro | AJUSTE Moderado | Extremo
1 /2 (3 |4 |5 |6
D. ELEMENTOS PROSODICOS
Habitual Elevado
13.Pitch (f0)
Abaixado
Extensdo Diminuida
Aumentada
Variabilidade Diminuida
Aumentada
Habitual Aumentado
14.Loudness
(intensidade) Diminuido
Extensao Diminuida
Aumentada
Variabilidade Diminuida
Aumentada
15. Tempo
Continuidade Interrompida
Taxa de elocugéo Rapida
Lenta
16.0UTROS ELEMENTOS
Suporte respiratério Adequado
Inadequado
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