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RESUMO 

O objetivo do presente trabalho foi realizar o levantamento das produções e 

publicações acadêmicas e científicas desenvolvidas por fonoaudiólogos brasileiros 

sobre o tema voz em telesserviços, durante os anos de 2008 a 2012 e analisá-las 

indicando necessidades e tendências. O método utilizado foi a busca ativa do tema 

em banco de dados de bibliotecas, sites de instituições, anais de congressos e 

revistas em busca de TCCs, Mestrados, Doutorados, artigos e apresentações de 

congresso, além do contato direto por e-mail com coordenadores de cursos de 

graduação e de pós-graduação em Fonoaudiologia solicitando indicações de 

trabalhos. Os dados obtidos foram analisados quantitativamente por ano, tipo e 

veículo da publicação e a análise qualitativa classificou a temática em duas áreas de 

atuação: a saúde vocal e a competência comunicativa. Os dados foram comparados 

com os levantamentos anteriores. Os resultados apontaram 66 publicações sobre o 

tema, com redução do número de publicações ao longo dos anos, provavelmente 

coincidindo com a publicação do Anexo II da NR 17, de 30 de março de 2007, cuja 

publicação fez com que as empresas reduzissem o acesso dos fonoaudiólogos aos 

dados.  A maioria dos trabalhos continua sendo publicada em congressos (69,7), 

mas esse período se destacou pelas publicações em periódicos internacionais 

(4,5%), mostrando o interesse sobre o tema. A publicação sobre saúde vocal 

continua sendo a de maior volume (84,4%) em detrimento a competência 

comunicativa.  
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INTRODUÇÃO 

 

Ao mesmo tempo em que os dados do Cadastro Geral de Empregados e 

Desempregados (CAGED), divulgado em 23 de julho de 2012 pelo Ministério do 

Trabalho e Emprego (MTE), mostraram que a criação de empregos formais caiu 

25,9% no primeiro semestre de 2012 em comparação ao mesmo período de 2011, 

ou seja, 366 mil vagas a menos, algumas áreas demonstraram crescimento. O setor 

que mais criou empregos nos primeiros meses deste período foi a área de serviços, 

oferecendo cerca de 469 mil postos, seguido pela construção civil, com 

aproximadamente 205 mil vagas. É justamente nesse segmento que os 

telesserviços estão inseridos. Os operadores de telesserviços totalizaram 1.200.000 

profissionais em 2012 segundo a Associação Brasileira de Telesserviços (ABT) e 

são considerados como atuantes em um dos segmentos econômicos que mais 

cresceu no país nos últimos 10 anos. 

Se por um lado o mercado de trabalho é amplo para profissionais que querem 

ingressar nessa área, as pesquisas para o entendimento da comunicação e das 

dimensões do uso ocupacional da voz dos operadores de telesserviços poderiam ter 

maior representatividade, ajudando empresas, colaboradores e profissionais que 

oferecem apoio para esse segmento (fonoaudiólogos, psicólogos e médicos, entre 

outros) a terem maior compreensão das complexidades que acompanham essa 

profissão. 

Em 2005, o Comitê de Voz da Sociedade Brasileira de Fonoaudiologia (SBFa) 

realizou o primeiro levantamento de referências bibliográficas sobre voz profissional, 

e os trabalhos com operadores de telesserviços foram mapeados até esse ano, 

totalizando 198 trabalhos publicados(1). Na atualização mais recente, publicada em 

2008(2), foram mapeados 54 trabalhos no período 2005 e 2007. Se comparados ao 

levantamento de outros profissionais da voz nas mesmas publicações, observa-se 

que as pesquisas sobre operadores de telesserviços foram superadas pelo número 

de pesquisas com professores e cantores.   

Entende-se que é uma população de histórico jovem já que os telesserviços 

no Brasil tiveram início somente na década de 70 do século passado. Mas pela 

complexidade de sua demanda vocal, as situações de risco ergonômico para a voz, 

a prevalência de queixas e as evidências de piora dos sinais e sintomas e da 



qualidade vocal com o uso ocupacional e tempo de serviços, é uma população a ser 

compreendida em seus detalhes, necessitando de pesquisas profundas. 

Com esta atualização de publicações entre 2008 e 2012, espera-se ter um cenário 

atual das publicações sobre a visão da Fonoaudiologia nos telesserviços, além de 

prestigiar os autores, instituições e conteúdos para futuras buscas de material sobre 

o tema. 

 

 

OBJETIVO 

 

Este estudo tem por objetivo realizar o levantamento de publicações de 

autores fonoaudiólogos brasileiros, em veículos nacionais e internacionais, 

referentes à voz do operador de telesserviços no período de 2008 a 2012.  

 

MÉTODO  

 

A coleta dos dados que constam nesse capítulo foi elaborada por meio de busca 

ativa de publicações de trabalhos que tenham sido produzidas, entre 2008 e 2012, 

por fonoaudiólogos brasileiros e divulgadas nas seguintes fontes bibliográficas: 

 Anais de Congressos realizados no Brasil; 

 Instituições de Ensino - Trabalho de Conclusão de Curso de Graduação 

(TCC), Trabalho de Iniciação Científica, Monografias de cursos de 

especialização, dissertações de Mestrado e teses de Doutorado; 

 Artigos publicados em periódicos científicos nacionais; 

 Artigos publicados em periódicos científicos internacionais por autores 

brasileiros. 

Foram analisadas as publicações indexadas nos portais da BIREME, LILACS e 

CAPES, em função da importância que ocupam no universo de pesquisas 

científicas. Acessamos os anais dos congressos de Fonoaudiologia no período deste 

levantamento. Analisamos também os sites das instituições de ensino de graduação 

e pós graduação (Especialização, Mestrado e Doutorado), cursos esses que 

também tiveram seus coordenadores contatados por e-mail, solicitando informações 

acerca das publicações sobre a temática realizadas em suas instituições, a fim de 

que nenhum trabalho fosse excluído deste levantamento. Contamos também com o 



auxílio da divulgação deste levantamento por internet, realizada pelo Departamento 

de Voz da SBFa. Quanto aos periódicos nacionais, foram analisados os seguintes: 

Revista CEFAC, Revista Distúrbios da Comunicação e Revista da Sociedade 

Brasileira de Fonoaudiologia, além do Jornal da Sociedade Brasileira de 

Fonoaudiologia/CoDAS. Para os periódicos internacionais, não foi realizada uma 

busca ativa de autores nacionais, mas mapeado de acordo com informações de 

instituições, de autores ou encontrados a partir de referências bibliográficas de 

artigos analisados. Por fim, livros foram analisados na busca de capítulos que 

abordassem a voz do operador de telesserviços.  

Foram realizadas análises quantitativas e qualitativas em relação ao ano, ao tipo 

e veículo da publicação de tais referências e realizadas descrição numéricas e 

percentuais. Também classificamos todos os trabalhos mapeados em duas grandes 

temáticas, que vão ao encontro da abordagem fonoaudiológica com operadores de 

telesserviços, a saber: publicações sobre saúde vocal e sobre competência 

comunicativa. 

Os trabalhos anteriores a esse período encontrados nessa busca e que não 

fizeram parte dos levantamentos anteriores foram aqui compilados para que fossem 

referenciados, mas não tabulados quantitativamente ou analisados qualitativamente.  

 

RESULTADOS E DISCUSSÃO 

 

Ao todo, foram publicados 66 trabalhos que abordaram diferentes temáticas 

da Fonoaudiologia em telesserviços, distribuídas entre os anos de 2008 a 2012 

(Tabela 1), com média de 13,2 trabalhos publicados por ano, sendo que 2010 foi o 

ano de maior produção (17-25,8%). 

Tabela 1 – Total de publicações levantadas no período de 2008 a 2012 e sua distribuição anual. 

Ano N % 

2008 12 18,2 

2009 13 19,7 

2010 17 25,8 

2011 12 18,2 

2012 12 18,2 

TOTAL 66 100 

 



Em comparação com o último levantamento de 2005 a 2007(2), que totalizou 

54 trabalhos publicados, com média de 18 publicações ao ano, houve uma redução 

no número de trabalhos sobre o tema. Esse cenário não reflete a necessidade da 

Fonoaudiologia, que teve seu campo de atuação ampliado em telesserviços, mas é 

compatível com o movimento das empresas de tornar mais difícil o acesso às 

informações após ter sido implantado o anexo II, Portaria 9, NR 17, em de 30 de 

março de 2007, que regulamenta as questões de ergonomia em telesserviços. O 

gráfico 1 aponta para o crescimento dos trabalhos até 2003 e a redução dos 

mesmos a partir do ano seguinte, quando foram iniciadas as discussões sobre NR 

(Gráfico 1). 

Quanto ao tipo de publicação (Tabela 2, Gráfico 2), que nos levou a classificar 

por fonte bibliográfica, o maior número de trabalhos (46-69,7%) está disponível em 

anais de congressos, distribuídos entre pôsteres, apresentações orais e 

conferências. São trabalhos importantes, contudo seus resumos não conseguem 

aprofundar no tema.  A presença do maior número de trabalhos publicados em anais 

já havia sido mapeada no levantamento anterior (66,6% das publicações entre 2005 

e 2007).  

 

 

 

Gráfico  1 – Distribuição anual do número de publicações de 1994 a 2012, apresentadas nos 

levantamentos anteriores. 



 

 

Por outro lado, tivemos um grande avanço, ampliando as publicações em 

periódicos nacionais (9-13,6%) e, principalmente, publicações em periódicos 

internacionais (3-4,5%), refletindo um movimento importante da produção científica 

brasileira, com consistência de dados, e maturidade dos nossos colegas 

pesquisadores (Tabela 2 e 3). 

Chama ainda a atenção (Tabela 2, Gráfico 2), a presença de apenas uma 

dissertação de mestrado (1,5%) neste período, e a ausência de teses de doutorado 

sobre o assunto. Em comparação com o período levantado anteriormente 
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(2005/2007) essa redução se evidencia já que tivemos, naquele trabalho, 1,85% de 

teses de doutorado e 12,96% de dissertações de mestrado.  

 

Tabela 2 - Total de publicações levantadas distribuídas por fonte bibliográfica.   

Tipos de publicações N % 

Anais de congressos e simpósios  46 69,7 

Periódicos científicos nacionais 9 13,6 

Periódicos científicos internacionais de autores nacionais 3 4,5 

Dissertações de mestrados 1 1,5 

Capítulos de livros 2 3,0 

Trabalho de Conclusão de Curso de Graduação 2 3,0 

Trabalho de Conclusão de Curso de Pós-Graduação 3 4,5 

TOTAL 66 100,0 

 

 

Gráfico 2 - Distribuição da produção científica relacionada à voz do operador de telesserviços de 

acordo com a fonte bibliográfica (%).

 

Quanto à distribuição anual (Gráfico 3), percebe-se que 2010 foi o ano com 

maior produção em comparação aos demais anos avaliados neste mapeamento, 

com 17 (25,8%) das publicações do período. A curva ascendente-descendente do 

gráfico 3 preocupa, pois demonstra uma flutuação das produções, quando 



necessitamos do aumento de trabalhos nesta temática para compreensão da voz do 

operador de telesserviços. 

  



Gráfico 3 - Distribuição da produção científica relacionada à voz do operador de telesserviços de 

acordo com os anos de publicação (%). 

 

 

Tabela 3 - Distribuição numérica e percentual das publicações de fonoaudiólogos relacionadas à voz 

do operador de telesserviços de acordo com os anos e fonte bibliográfica de publicação.  

Tipos de publicações 
2008   2009   2010   2011   2012 

N %   N %   N %   N %   N % 

Anais de congressos 9 75,0   9 81,8   13 81,3   6 60,0   6 54,5 

Periódicos científicos nacionais 2 16,7   0 0,0   2 12,5   3 30,0   3 27,3 

Dissertações de mestrados 1 8,3   0 0,0   0 0,0   0 0,0   0 0,0 

Periódicos científicos internacionais  0 0,0   0 0,0   0 0,0   0 0,0   2 18,2 

Capítulos de livros 0 0,0   1 9,1   0 0,0   1 10,0   0 0,0 

TCC 0 0,0   1 9,1   1 6,3   0 0,0   0 0,0 

TOTAL 12 100   11 91   16 100   10 100   11 100 

 

Na análise dos resumos, observamos que duas áreas de atuação do 

fonoaudiólogo em telesserviços, a saúde vocal ocupacional e o trabalho com 

competência comunicativa, foram contemplados nas pesquisas levantadas, mas não 

em igual distribuição (Tabela 4). Consideramos como trabalhos em Saúde Vocal 

Ocupacional aqueles que trataram da presença de queixas, sinais e sintomas de 

alteração, presença de disfonia, relação com qualidade de vida e assuntos 

correlacionados tais como impacto desses no desempenho e faltas, entre outros. 

Consideramos trabalhos relacionados aos temas de competência comunicativa, os 

que envolvem os recursos de linguagem e expressividade da voz. Quando o 

trabalho abordou ambas as perspectivas, foi considerado como de tema “misto”. 
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Observamos que a maior concentração de trabalhos (56-84,8%) se deu na área da 

saúde ocupacional da voz. Apesar do operador de telesserviços depender 

igualmente da voz saudável, bem como dos recursos de competência comunicativa, 

incluindo a expressividade vocal e os recursos linguístico-discursivos, este segundo 

tema ainda não é alvo de pesquisa e precisa ser melhor contemplado em estudos. 

Além disso, o período estudado coincidiu com o amadurecimento do Protocolo sobre 

Distúrbio de Voz Relacionado ao Trabalho (DVRT) para ser levado à consulta 

pública, e a formação do Comitê Brasileiro Multidisciplinar de Voz Ocupacional 

(COMVOZ), como grupo representado por vários órgãos (ABORL-CCF, ANAMT, 

SBFa), que passou a discutir   o protocolo e elaborar referência para a atuação 

multidisciplinar em diagnóstico, prevenção e tratamento dos DVRT. Hoje, 

precisamos de muito embasamento teórico para a compreensão da disfonia do 

operador de telesserviços como um distúrbio associado às condições de trabalho, e 

a tendência em entender esse cenário se refletiu no levantamento. 

 

Tabela 4- Distribuição numérica e porcentual das publicações de fonoaudiólogos relacionadas à voz 

do operador de telesserviços de acordo com área de atuação. 

Área de atuação do Fonoaudiólogo N % 

Saúde Vocal Ocupacional 56 84,8 

Competência Comunicativa 4 6,1 

Trabalhos com abordagem mista 6 9,1 

TOTAL 66 100,0 

 

Apesar de o presente levantamento ter contemplado o período entre os anos 

de 2008 e 2012, aproveitamos para também atualizar publicações encontradas em 

períodos anteriores e que não foram contempladas na publicação anterior. A 

publicação “Perfil entoacional do operador de telemarketing e tipo de padrão mais 

aceito por clientes de operadoras de celular” (Brito, 2007) foi, então, inserida neste 

trabalho.  

 

 

 

 

 



CONCLUSÕES 

 

A análise desse material nos indica que houve um amadurecimento das 

publicações, com aumento do número e da proporção de trabalhos publicados em 

periódicos nacionais e internacionais por fonoaudiólogos brasileiros abordando a voz 

do operador de telesserviços. Mas, por outro lado, a redução no número de 

trabalhos remete nossa preocupação sobre a falta de subsídios científicos no 

cenário nacional para trabalhar com esses profissionais. Por ser uma área que 

prescinde também de legislação, por estar totalmente relacionada às doenças 

relacionadas ao trabalho, o crescimento poderia auxiliar o embasamento da saúde 

ocupacional e segurança no trabalho. 

Há muito campo ainda para ser explorado tanto no que se refere às questões 

sobre o sofrimento vocal no ambiente de trabalho e suas consequências, como em 

relação à competência comunicativa, tema ainda pouco explorado pelas pesquisas 

realizadas pelo fonoaudiólogo, apesar de ser por esse abordado em suas 

intervenções. 
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