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APRESENTAÇÃO

Falar de ciências no contexto contemporâneo, é questionar vários princípios e 
propostas, é deixar de lado o “paradigma dominante” que é o modelo de ciência do 
passado, caracterizado pela luta apaixonada contra todas as formas de dogmatismo 
e autoridade. É observar e analisar a necessidade do homem de uma compreensão 
mais aprofundada do mundo, bem como a necessidade de precisão para a troca de 
informações, que acabam levando à elaboração de sistemas mais estruturados de 
organização dos diversos tipos de conhecimentos.

Aqui se observa a ciência da vida como forma de conhecimento que é compreendida 
num sentido mais especifico, com aprimoramento do estudo acadêmico, refletido a 
teoria e prática das áreas da saúde em geral.

Neste compilado de conhecimentos, foram realizados e definidos de maneiras 
diferentes pelos diversos autores que se lançam a tarefe de refletir sobre a “As 
ciências da Vida frente ao Contexto Contemporâneo”, algumas definições são bastante 
semelhantes, outras levantam algumas diferenças.

Boa leitura 

Denise Pereira
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RESUMO: INTRODUÇÃO: O operador de 

telemarketing é um profissional exposto 
a perturbações vocais e dores corporais 
oriundas muitas vezes de suas condições 
laborais. OBJETIVO: Analisar a percepção dos 
operadores de telemarketing de uma central 
de teleatendimento com relação à dor e sua 
presença na realização de suas atividades 
laborais. MÉTODOS: Trata-se de um estudo 
exploratório, transversal com abordagem 
qualitativa dos dados coletados. Participaram 
da pesquisa 17 profissionais que exerciam 
a função de operador de telemarketing em 
uma empresa de Call Center no município de 
Fortaleza-CE. Para coleta de dados foi utilizada 
entrevista do tipo semiestruturada composta por 
três questões norteadoras que foram aplicadas 
de forma individualizada. RESULTADOS: Das 
falas dos participantes foram identificadas três 
categorias: Entendimento dos operadores de 
telemarketing a respeito da dor; Causas das 
dores referidas pelos profissionais e Influência 
da dor na vida e trabalho dos profissionais 
de Call Center. Os entrevistados relataram 
a presença de dor em diferentes locais do 
corpo durante suas atividades. As principais 
causas de dor descritas pelos entrevistados 
apresentaram diferentes origens, dentre elas 
a má postura, realização de movimentos 
repetitivos, exposição a baixas temperaturas 
e barulho constante. CONCLUSÃO: Verifica-
se que os profissionais de telemarketing são 
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desprovidos de conhecimento aprofundado sobre a definição da dor. Todavia, eles a 
associam a fatores patológicos e/ou sinal de alerta para alterações em seu organismo. 
A percepção da dor teve relação direta com o ambiente profissional. Sendo que as 
dores relatadas foram relacionadas à rotina desgastante de trabalho. 
PALAVRAS-CHAVE: Dor. Riscos ocupacionais. Saúde do trabalhador. Serviços de 
atendimento.

ABSTRACT: INTRODUCTION: The telemarketer is a professional exposed to vocal 
disorders and bodily pain often arising from his working conditions. OBJECTIVE: To 
analyze the telemarketers’ perception of a telemarketing center regarding pain and 
their presence in the performance of their work activities. METHODS: This is an 
exploratory, cross-sectional study with a qualitative approach of the data collected. 
Participated in the survey 17 professionals who worked as telemarketer in a Call 
Center company in the city of Fortaleza-CE. For data collection, a semistructured 
type interview was used composed of three guiding questions that were applied in 
an individualized way. RESULTS: From the participants’ speeches, three categories 
were identified: Understanding telemarketing operators about pain; Causes of pain 
referred by professionals and Influence of pain on the life and work of Call Center 
professionals. The interviewees reported the presence of pain in different places of 
the body during their activities. The main causes of pain described by the interviewees 
presented different origins, among them poor posture, repetitive movements, exposure 
to low temperatures and constant noise. CONCLUSION: It is verified that telemarketing 
professionals are devoid of in-depth knowledge about the definition of pain. However, 
they associate it with pathological factors and / or warning signal for changes in their 
body. The perception of pain was directly related to the professional environment. 
Being that the reported pains were related to the exhausting routine of work. 
KEYWORDS: Pain. Occupational risks. Worker’s health. Service services.

1 |  INTRODUÇÃO

A partir da mercantilização dos serviços de telecomunicações, das mudanças 
tecnológicas e organizacionais, vários problemas passaram a ser resolvidos por 
intermédio da telefonia. O que contribuiu para a expansão do teleatendimento nas 
empresas e para o crescimento das centrais de telemarketing no mundo, as quais 
passaram a ser chamadas de Call Centers (CAVAIGNAC, 2011; CASTRO, ALVAREZ, 
LUZ, 2017).

Os serviços de telemarketing são caracterizados por um agrupamento de 
atividades que abrangem tecnologia, sistemas de informática, mídias e setores de 
telecomunicações. Normalmente esses serviços têm como finalidade a interação e 
a proximidade entre clientes e empresas nas áreas de vendas, cobranças, suporte e 
atendimento ao cliente (SOUZA, 2018).
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Dentre as ocupações que mais apresentam casos de Distúrbios 
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT) e Lesões por Esforços 
Repetitivos (LER) registrados está a dos operadores de telemarketing. O operador de 
telemarketing é um profissional de risco para alterações vocais e musculoesqueléticas 
relacionadas ao trabalho, merecendo atenção especial para suas condições laborais 
(FADEL et. al., 2013; BALASTEGHIN, MORRONE, SILVA-JUNIOR, 2014).

As condições de trabalho desses profissionais também sãocaracterizadas 
por grande rotatividade entre setores e segmentos, desenvolvimento de atividades 
sob grande pressão do tempo, exigência de grande responsabilidade com falta de 
controle sobre o processo de trabalho e sobrecarga estática de segmentos corporais 
(PENA; CARDIM; ARAÚJO, 2011; COSTA; COSTA, 2018).Fatores ocupacionais que 
influenciam a precipitação e a evolução da dor musculoesquelética em trabalhadores, 
levando a prejuízos na qualidade de vida do indivíduo (ANDRADE et al., 2015).

O desgaste mental também constitui um inimigo presente nas empresas de Call 
Center. Um dos principais fatores que afeta a qualidade de vida dos operadores de 
telemarketing é o trabalho estressante, pois estão sujeitos a uma grande pressão 
profissional (NEVES, NUNES, 2010). 

A capacidade de fala e a intensidade vocal dos operadores de telemarketing são 
superiores a ocorrências extralaborais. É frequente constatar queixas específicas de 
voz nesses profissionais, como exaustão ao falar, rouquidão, perda da voz e tosse 
constante, incluindo falta de ar, dor ao falar e ao deglutir. (ARCE; ARAÚJO, 2017).

A ocorrência de dor nesses profissionais tambémaumenta as chances de 
afastamento do trabalho. Tal situação acarreta prejuízos para as empresas e para 
a sociedade em geral, devido à queda da produtividadeassociada à diminuição da 
capacidade laboral e aposentadorias precoces (IZAIAS, 2015; HAEFFNERI et al., 
2018).

Assim, compreendendo que o absenteísmo causa impacto tanto no âmbito 
econômico como social, julgamos oportuno averiguar até que ponto a ocorrência de 
dornos profissionais operadores de telemarketing podem interferir no seu estilo de 
vida, em sua vida social e comportamental.

Essa pesquisa torna-se relevante devido ao fato de proporcionar benefícios para 
esses profissionais e também para que sua instituição possa desenvolver uma maior 
assistência aos seus funcionários. 

Dessa forma, o objetivo desse estudo foi analisar a percepção dos operadores 
de telemarketing de uma central de teleatendimento com relação a dor e sua presença 
na realização de suas atividades laborais.

2 |  MÉTODOS

Tratou-se de um estudo de caráter transversal, exploratório com abordagem 
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qualitativa, realizado em uma Central de Tele atendimento na cidade de Fortaleza-CE. 
A coleta de dados foi desenvolvida no período de dezembro de 2014 a agosto de 2015.

Participaram do estudo 17 operadores de telemarketing. A mostra foi definida 
por cálculo de amostra finita sendo delimitado por critérios de saturação descritiva 
segundo O’Reilly e Parker (2013). Os procedimentos para constatação de saturação 
teórica foram realizados segundo Fontanella et al. (2011).

Foram considerados como critérios de inclusão o exercício da função de 
operador de telemarketing há no mínimo seis meses, possuir idade acima de 18 anos, 
independente do gênero, da raça ou condição civil e aceitar fazer parte da pesquisa 
mediante assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). 
Não participaram do estudo os profissionais que estiveram, durante o período de 
coletaafastados de suas atividades laborais por um período inferior a seis meses.

Para coleta de dados foi utilizada entrevista do tipo semiestruturada com três 
questões norteadoras que foram aplicadas de forma individualizada:

-Na sua percepção o que é a DOR?

-Na sua concepção qual a causa da existência de suas dores durante o seu 
trabalho?

-Para você a dor pode interferir de alguma forma em sua vida e/ou em seu 
trabalho?

As entrevistas foram gravadas, após o consentimento dos participantes. Cada 
entrevista teve duração média de até 10 minutos. Posteriormente, realizou-se uma 
transcrição literal das entrevistas para operacionalização da análise. Os dados foram 
analisados segundo o modelo proposto por Bardin (2006), que consistiu na análise 
temática das ideias de cada participante.

A pesquisa atendeu aos aspectos éticos e científicos fundamentais exigidos 
pelas recomendações da Resolução nº 466/2012, do Conselho Nacional de Saúde 
envolvendo seres humanos. Levando em consideração os princípios bioéticos 
de autonomia, sem prejuízo, beneficência e justiça, garantindo aos participantes o 
anonimato e assegurando o direito de desistirem da pesquisa a qualquer momento 
(BRASIL, 2012).

Este estudo utilizou-se de códigos para a identificação das respostas dos 
participantes, preservando assim seu anonimato. Ressalta-se que ambos, instituição 
e participantes tiveram acesso aos resultados da pesquisa a partir do banco de dados 
gerado. O estudo foi submetido ao Comitê de Ética em Pesquisa do Centro Universitário 
Estácio do Ceará sendo aprovado com Parecer de nº 1.331.356.

O estudo não apresentou maiores riscos aos participantes, assegurando-lhes que 
não sofreram danos físicos, não foram intimidados a responder, não sofreram perda 
de privacidade e nem gasto financeiro. Vale ressaltarque cada participante assinou o 
TCLE autorizando a sua participação nessa pesquisa.
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3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

Participaram do estudo 17 operadores de telemarketing. Todos os participantes 
do estudo realizavam atendimento receptivo. Os seus horários obedeciam a turnos 
(carga horária) fixos de 6 horas e 20 minutos. Sendo os vinte minutos diários destinados 
a pausa lanche. A carga horária de trabalho semanal predominante foi de 36 horas, 
sendo todos contratados por empresa terceirizada. Quanto à forma de contratação 
todos eram profissionais contratados com vínculo empregatício. Nenhum estagiário ou 
jovem aprendiz participou do estudo.

Após averiguação dos discursos contidos nas falas dos participantes do 
estudo, foram elaboradas três categorias de análise que emergiram das suas falas: 
Entendimento dos operadores de telemarketing a respeito da dor; Causas das dores 
referidas pelos profissionais; Influência da dor na vida e trabalho dos profissionais de 
Call Center.

Os resultados foram analisados a partir destas categorias, sendo que as falas 
dos participantes foram expressas em descrições e opiniões. Foram consideradas as 
repetições e a distribuição do conteúdo.

3.1 Entendimento dos operadores de telemarketing a respeito da dor

Ao analisar as falas dos participantes do estudo foi possível verificar a presença 
de informações básicas a respeito da definição da dor. Sendo que alguns participantes 
relacionaram à definição de dor a presença de doenças, traumas e alterações no 
organismo:

“Entendo a dor como algo que quer avisar ao nosso corpo que alguma coisa não 
está bem, como um sinal que tem algo errado. Como um sentimento forte que 
meche com a cabeça da gente, uma doença, uma coisa quebrada ou uma perda 
muito forte” (L.A.T.B.)

“A dor pra mim é um sinal de alerta que tem alguma coisa errada no meu corpo. 
Mas também pode ser por uso demais. Porque quando ouço música alta demais 
meus ouvidos doem” (D.R.S.)

“Toda vez que tenho dores nas mãos, nas costas ou na garganta, tem algo errado 
em mim. A dor no meu caso é um sinal de que eu estou doente” (M.C D.L.)

Nota-se, nessa categoria, que os entrevistados possuíam informações básicas a 
respeito da dor. Essas, por sua vez, foram relatadas sendo relacionadas à experiência 
dolorosa elencada à ocorrência de alguma doença ou agravo.

A dor é um sintoma universal em Medicina e é atualmente classificada pela Direção 
Geral de Saúde como quinto sinal vital, sendo um reconhecido problema de saúde 
pública (GOLDBERG; MCGEE, 2011). Segundo Sousa (2002) a dor é considerada 
um sinal vital, tão importante quanto os outros e devendo sempre ser avaliada num 
ambiente clínico, para se empreender um tratamento ou conduta terapêutica. A eficácia 
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do tratamento e o seu seguimento dependem de uma avaliação e mensuração da dor 
confiável e válida.

De acordo com Guimarães (2008) a dor está diretamente relacionada à presença 
de doenças. Achados que corroboram com Guimarães (2008) que afirma que a dor 
é, antes de tudo, parte integrante do ciclo da vida: gestação, nascimento e morte, 
responsável por desencadear eventos para a defesa da vida do indivíduo, exercendo 
função protetora, e perpetuando a espécie humana.

3.2 Causas das dores referidas pelos profissionais

Segundo as falas analisadas dos profissionais participantes do estudo, a dor 
consiste em um sintoma que pode afetar diferentes estruturas do corpo. E suas 
atividades laborais podem consistir em fatores de risco para sua ocorrência ou aumento 
como demonstrado nas falas abaixo:

“Sinto dor diariamente, por conta do tempo que passo sentada em frente ao 
computador digitando no trabalho” (E.T.R.)

“Toda vez que coloco o head set no ouvido sinto dor, por mais que eu troque de 
lado. E por conta disse quase não uso os meus fones. (...) sinto dores no punho 
também, mas acho que é por conta de digitar demais” (L.A.T.B.)

“Às vezes sinto dor de cabeça por conta do estresse e dos gritos dos clientes. 
Quanto mais tempo passo trabalhando estressada, mais dor eu sinto. Tenho dores 
quando digito muito ou passo muito tempo sentada também” (D.R.S.)

“Tenho dor quando passo muito tempo sentada. Na mão e na garganta também 
sinto, às vezes. Quando estou com frio, por conta do ar condicionado, ai que piora 
mesmo! ”(M.C.D.L.)

Os participantes do estudo relataram que a dor consiste em um fator presente em 
sua rotina de trabalho. A mesma apresenta diferentes causas e pode se intensificar à 
medida que fatores como estresse ou mesmo má postura estejam presentes em seu 
dia a dia. Anunciação (2011) afirma que o termo dor tem múltiplos sentidos, todavia, 
sempre, relaciona a sofrimento. A dor é multidimensional, ou seja, tem muitas causas. 
Nela encontram-se amalgamadas dimensões diversas, desde a sensitiva, afetiva, 
neurovegetativa e espiritual.

Guimarães (2008) relata que a dor pode ser caracterizada e classificada de 
acordo com sua origem e intensidade. Ela também pode ser decorrente de inúmeras 
causas dentre elas a má postura, movimentos repetitivos, barulho, traumas ou mesmo 
stress como mencionado pelos entrevistados.

A amostra estudada apresentou características laborais que se reportam a postura 
sentada o que pode ter relação com a ocorrência de lombalgias. Esses profissionais 
possuíam carga horária diária superiora seis horas com dois intervalos de dez minutos 
e um intervalo de 20 minutos. Durante seus atendimentos os mesmos ocupavam seus 
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postos de atendimento e só levantavam nas pausas para descanso, reuniões, para ir 
ao banheiro ou para refeições. Seus postos de atendimento eram compostos por um 
computador, um head set, uma mesa e um cadeira.

De acordo com Fadel et al. (2013) a posição sentada possibilita pouca margem 
de movimentação, tendo como consequência carga estática sobre certos segmentos 
corporais, dentre eles a coluna vertebral.Essa sobrecarga aliada a má postura pode 
acarretar além de problemas posturais, o surgimento de patologias e até mesmo 
traumas.

Em 2017, a lombalgia (popularmente chamada de dor nas costas) foi a doença 
que mais afastou brasileiros do trabalho. De acordo com o INSS, foram 83,8 mil casos 
no ano. É estimado que entre 65% e 90% da população mundial sofrerá pelo menos um 
episódio dessa dor que gera impactos pessoais, ocupacionais, sociais e econômicos 
(ANAMT, 2018).

Na análise das falas dos participantes também relataram queixas de dores de 
garganta evidencia o uso frequente da voz em suas atividades laborais:

“Sinto muita dor de garganta quando estou aqui. Uso a voz para trabalhar e às 
vezes acabo forçando para não ter que colocar atestado para não levar falta...” 
(G.T.S.)

Como afirma Ferreira et al. (2008) operadores de telemarketing enquadram-se 
na categoria de profissionais da voz, pois a utilizam como principal instrumento de 
trabalho e, para eles, os problemas vocais significam muito mais do que para pessoas 
que não necessitam da voz para trabalhar. 

Todos os participantes relataram presença de dores durante suas atividades 
laborais. Todavia apenas um entrevistado mencionou hábitos do seu estilo de vida 
como causa de suas dores:

“Minhas dores nos braços são por conta dos movimentos e nas costas porque fico 
muito tempo do meu dia sentado. (...) as dores nas pernas são porcausa do meu 
peso. Sou muito sedentário e estou muito acima do peso. Isso faz com que as dores 
fiquem mais intensas quando ando. Não consigo passar muito tempo de pé que já 
começa a doer” (A.K.B.)

O estilo de vida interfere em todo organismo humano, desde do nível celular 
até sistêmico. O sedentarismo, o etilismo e o tabagismo são fatores de risco que 
contribuem para a ocorrência de patologias e comorbidades. O surgimento de dores 
em diferentes partes do corpo além de interferir em um padrão de vida saudável está 
diretamente relacionado com nosso estilo de vida.

O surgimento de dor também está relacionado à presença de comorbidades ou 
patologias oriundas do nosso meio. O que nos reporta à importância da necessidade 
de um ambiente adequado e ergonomicamente planejado para a realização de toda e 
qualquer atividade laboral.
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Pena et al. (2011) que ao entrevistar servidores de um tribunal de Justiça 
acometidos por LER buscou compreender o surgimento e desenvolvimento dessa 
condição patológica dentro do ambiente coorporativo. Nessa pesquisa foi constato 
ausência de equipamentos essenciais, recomendados para o conforto, segurança e o 
bom desempenho das atividades dos profissionais, tais como: suporte de apoio para 
os pés, teclado com apoio ergonômico, mousepad ergonômico com apoio de punhos. 
Recursos estes necessários para o desenvolvimento de atividades laborais seguras e 
com conforto.

3.3 Influência da dor na vida e trabalho dos profissionais de Call Center

Os participantes do estudo relataram a dor como causa de mudanças de hábitos 
e de costumes. Sendo um fator diretamente relacionado a suas atividades laborais e a 
sua rotina. Onde a presença de dor interfere diretamente na qualidade de vida desses 
profissionais como mencionado pelos entrevistados:

“Quando estou com muita dor no punho não venho trabalhar, porque só piora” 
(G.T.S.) 

“Minhas dores nas costas me atrapalham em casa e o trabalho. Tem dias que nem 
em levantar consigo direito. Tem dias que nem consigo vir trabalhar” (M.C.D.L.)

“Minha rotina muda totalmente em casa e aqui no trabalho quando estou com 
dor. Minhas costas pioram quando venho trabalhar e fica mais difícil durante meu 
período de menstruação” (L.A.T.B.)

A dor foi outro fator clínico presente na realização das atividades laborais dos 
participantes do estudo. O que demonstra o quanto é desgastante a profissão do 
operador de telemarketing. Podemos verificar nas falas dos profissionais a existência 
de consequências e mudanças em suas rotinas ocasionadas pela presença da dor. A 
dor, por sua vez, mantém relação direta com as taxas de absenteísmo no setor.

Izaias (2015), em seu estudo buscou analisar a implicação da ginástica laboral 
(GL) na percepção de dor nesse profissional e pode evidenciar que a dor é uma das 
principais responsáveis por afastar o profissional do exercício de sua função. Nesse 
mesmo estudo, o autor pode verificar que as empresas buscam a GL como uma forma 
de minimizar os efeitos deletérios causados pela rotina desgastante do trabalho.

Dados que corroboram com Medeiros et al. (2014), que justifica a necessidade 
de programas de GL, bem-estar, saúde e qualidade de vida com a finalidade de 
proporcionar aos colaboradores um ambiente agradável que seja refletido no seu dia 
a dia, nos ambientes sociais e físicos.

São de extrema importância a implantação de Programas de Qualidade de Vida e 
Promoção da Saúde dentro do ambiente de trabalho, para proporcionar ao trabalhador 
maior resistência ao estresse, estabilidade emocional, motivação, eficiência e melhor 
relacionamento interpessoal. Os programas de ginástica laboral são um bom exemplo 
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disso. Eles têm como função analisar a postura corporal, e incentivar a um estilo de 
vida mais saudável (LIMA, 2004; OLIVEIRA, 2007).

Calgaro (2012) menciona que a qualidade de vida (QV) no trabalho é considerada 
como um fator relevante para a satisfação dos trabalhadores em relação às instituições 
organizacionais.O que tende a proporcionar um melhor desempenho e efetividade das 
suas funções, evitando descontentamento e desmotivação.

Para Veras Neto (2014), a duração da jornada de trabalho é um fator importante, 
uma vez que juntamente com os fatores psicossociais contribuem para o surgimento 
de LER-DORT. Um desses fatores são as más condições de trabalho, que podem 
originar distúrbios como ansiedade, medo, ausência de sono, uso abusivo de bebidas 
alcoólicas e fumo e dores.

A jornada de trabalho também pode interferir na ocorrência de dores, o que reflete 
diretamente em sua qualidade de vida desses profissionais, como mencionado pelos 
entrevistados:

“Eu tenho uma vida muito corrida. Saiu correndo da faculdade e venho trabalhar. 
Passo o trabalho sentado, isso faz com que tenha dor nas costas. Por mais que 
ajuste as coisas na PA. É muito tempo sentado. Ai quando chego em casa não 
quero fazer mais nada, só deitar e descansar. As vezes tomo alguma coisa pra 
passar alguma dor que esteja sentindo. ” (A.K.B.)

“Tem dia que não aguento fica seis horas ouvindo cliente no meu ouvido direto. 
Além de doer meu juízo dói minha cabeça também. Isso me deixa estressada 
(D.R.S.)

Diferentemente do que ocorre com doenças não ocupacionais, as doenças 
relacionadas ao trabalho têm implicações legais que atingem a vida dos trabalhadores 
como afirma Andrade et al. (2015). Por sua vez, Veras Neto 2014) complementa 
afirmando que a presença de dor nos profissionais com LER-DORTacarreta inúmeras 
consequências em suas vidas. De acordo com um estudo realizado por Martinez et. al. 
(2011) o próprio paciente pode alegar ou discriminar a importância da presença da dor 
em seu cotidiano, com receio deste sinal ser diretamente associado com a presença 
de LER-DORT. 

Neves e Nunes (2010) ao analisar dados e relatos arquivados do Centro 
de Referência em Saúde do Trabalhador de São Paulo (CEREST-SP) que foram 
coletados entre os anos de 1995 e 1997 verificou que grande parte das trabalhadoras 
entrevistadas nesse período negligenciava a presença de dor ao realizar suas tarefas 
profissionais com receio de serem afastadas do trabalho ou mudar de cargo.

4 |  CONCLUSÃO

Verifica-se que os profissionais de telemarketing são desprovidos de conhecimento 
aprofundado sobre a definição da dor. Todavia, eles a associam a fatores patológicos e/
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ou sinal de alerta para alterações em seu organismo. A percepção da dor teve relação 
direta com o ambiente profissional. Sendo que as dores relatadas foram relacionadas 
à rotina desgastante de trabalho.

Sugere-se que as empresas deste setor façam um maior investimento em 
programas de QV á seus profissionais como programas de GL, ergonomia e bem-
estar. Assim se faz necessário uma maior atenção por parte das empresas desse 
setor no sentido de oferecer um ambiente que proporcione maior segurança, conforto 
e melhor qualidade de vida profissional.
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