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Service & Care

Dicas de Treinamento
ao Telefone




“ Nao ser capaz de usar o
telefone fol @ maior e mais
traumatica parte de
tornar-me surdo...i1sso tirou
minha independéncia, o
sentimento de seguranca em
situacoes de emergéncia e
era muito 1solador"” e

O telefone é parte integrante em nossas vidas. Usamos o telefone para nos
comunicar em casa, no trabalho e socialmente. A inabilidade para usar o telefone
pode afetar a fun¢ao das atividades de vida diaria. As tarefas do trabalho podem
ser afetadas. Por essa razao que muitos usuarios de implante coclear tem
esperanca de usar o telefone.

A MED-EL desenvolveu uma pesquisa para uso do telefone com usuarios de
implante coclear MED-EL (Anderson et al, 2006). Participaram 186 usuarios de
todo o mundo. Os resultados mostraram que 70% usaram o telefone fixo (sendo
que somente 8% eram capazes no pré-operatoério); enquanto 60% foram capazes
de usar o telefone celular em algum grau. O topico familiar foi a situacao auditiva
mais facil para os participantes, enquanto que fazer uma ligacao para
desconhecidos foi o de maior dificuldade. Resultados similares foram encontrados
no estudo com 38 criancas (Carmel et al, 2011). No entanto a maior parte (81%)
usou o telefone celular. Testes em diferentes telefones celulares mostraram altos
scores, demonstrando o sucesso que os usudrios de IC tém ao telefone (Castro et
al, 2006)



OBJETIVOS DO TREINAMENTO AO TELEFONE
» Estabelecer metas e expectativas, avaliar o potencial para uso do telefone
+ Praticar conversagoes simuladas, julgar sucesso e praticar os componentes da
habilidade
- Participar de conversagdes na pratica, situacoes da vida real. Fazendo isso
poderemos:
- Proporcionar uma experiéncia positiva ao telefone em ambiente controlado
- Construir a confianga do usuario na modalidade auditiva que apresentam,
através de sucesso frequente.
- Contruir um repertério de estratégias conversacionais de reparo
- Aumentar afirmacdo e técnicas de gerenciamento de parceiros conversacionais
« Incluir pais e parceiros no processo terapéutico: use-os como telefone "amigo"

AVALIAQAO DO USO DO TELEFONE (Giles, 2005)
» Identificar problemas que podem surgir
« Determinar os objetivos dos pacientes por exemplo usando o COSI (Dilon et al, 1997)
« Estabelecer o nivel inicial deles para o treinamento usando:
- Pontuacado de discriminagdao somente auditiva
- Perfil Telefonico (Tait et al, 2001)
- Escalas Telefonicas (Spitzer et al, 1993)

CONHECENDO “ESTRUTURA TELEFONICA" (Erber, 1985)
As vezes, os pacientes precisam de algumas dicas sobre o uso do telefone, e
precisam perceber que conversas telefonicas tém uma certa estrutura:
- Conversa por telefone é mais formal do que uma conversa face a face.
+ Conversa ao telefone tem um comeco, meio e fim
» Os topicos previsiveis ocorrem:

- Cumprimente e identifique o interlocutor

- Estime o humor e a vontade de falar

- Estabelega o proposito da conversa

- Estabele¢a o tempo disponivel para conversa

- Faca perguntas relevantes

- Troque informacgoes

- Concluir conversa






ESTEJA PREPARADO...

- Antes de ligar, escreva as informagoes que gostaria de obter e as perguntas a
serem feitas

-+ Considere os topicos => antecipe vocabularios e perguntas

» Use um bloco de anotacao e uma caneta para escrever as informagoes

» Use um telefone "amigo" para treinar com voce

GUIA DE TERAPIA (Giles, 2005)
A terapia deve ser estruturada de maneira hierarquica, trabalhando da situacao de
escuta mais facil para a mais dificil. Escolha o nivel de terapia baseado no
resultado da avaliacao dos seus pacientes e em seus objetivos. Essas técnicas
podem ser usadas, com modificacoes das tarefas, para terapia com criangas.
+ Posicionamento pratico do receptor do telefone
+ Discrimine entre diferentes tons de telefone
« Pratique saudacdes e despedidas, identificando o género e quem ligou
+ Pratique usando um "codigo" de telefone para responder perguntas simples:
- Isso é (til se seu paciente ndao puder usar muito bem o telefone, mas deseja
transmitir a mensagem
- O parceiro responde questdes simples como “Voce a viu?"
- Use dois padroes temporais diferentes para responder a pergunta ex: "Sim,
ok e “"Nao" ou "Sim, sim" e "Nao"

« Pratique técnicas de conversacao simples:
- Prepare um texto de conversa por escrito
- Uma pergunta ex. "Voce foi de trem?"
- Outra pergunta ou duvida, ex.: "Voce foi de 6nibus ou carro?"
- Perguntas fechadas ex.: “Qual dia voce quer ir?"
- Perguntas abertas com uma pista ex.: "Onde nos encontramos?”

» Treino usando pistas de topicos/contextuais:
- Use topico relacionado a sentencas
- Questoes fechadas
- Complete uma instrucao -tarefa seguinte



-Treinar usando estratégias reparadoras como sugerido por Eder (1985):
- Repeticao - Esclarecimento

- Explicar estratégias - Esclarecer/modificar discurso

Pratique recebendo ligagdes usando as mesmas técnicas

Avance da conversa mais simples para mais complexa

- Um falante com sentencas preparadas para uma conversagao aberta.
- Sentencas selecionadas

- Falantes selecionados

- Grau de preparacao da conversa

- Diferentes tipos de telefone

- Diferentes ambientes de escuta

- Rastreamento de fala

Exercicios interativos como em uma entrevista
Questdes abertas ex. "Qual é o seu programa de TV favorito?"
Pratique em diferentes niveis de ruido de fundo

ALTERNATIVAS TELEFONICAS E ACESSORIOS

E util explicar para seus pacientes que ha alternativas de comunicacdo ao
telefone;além disso ha varios acessorios que ajudam na comunicagao ao telefone.
Tais dispositivos incluem:

Fax

Pager

Mensagem de texto

E-mail

Servicos de telefonia de retransmissao (ex. Type-talk, TDD, Textphone)
Adaptador de telefone (fornece adaptacao direta do telefone ao processador de fala)
Telefones amplificados

Telefone viva voz

Telefone celular

Videofone

Toque extendido

Luz indicadora

Amplificador de fala

Telefone Headset
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