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APRESENTAÇÃO

A obra “Medicina: Impactos Científicos e Sociais e Orientação a Problemas 
nas Diversas Áreas de Saúde – Volume 2” que aqui apresentamos trata-se de mais 
um trabalho dedicado ao valor dos estudos científicos e sua influência na resolução 
das diversas problemáticas relacionadas à saúde. 

O avanço do conhecimento sempre está relacionado com o avanço das 
tecnologias de pesquisa e novas plataformas de bases de dados acadêmicos, o 
aumento das pesquisas clínicas e consequentemente a disponibilização destes 
dados favorece o aumento do conhecimento e ao mesmo tempo evidencia a 
importância de uma comunicação sólida com dados relevantes na área médica. 
Essa é uma premissa que temos afirmado ao longo das publicações desta área 
na Atena Editora, evidenciando publicações desenvolvidas em todo o território 
nacional.

Enfrentamos nos dias atuais um novo contexto complexo de uma pandemia 
sem precedentes que pode impactar cientificamente e socialmente todo o globo. 
Não estamos tratando apenas de um problema microbiológico de ordem infecciosa, 
mas também de danos psicológicos, sociais, e econômicos que irão alterar o curso 
da humanidade a partir desse ano de 2020, portanto, mais do que nunca novas 
propostas aplicados ao estudo da medicina e novas ferramentas serão fundamentais 
para a comunidade acadêmica cooperar com as políticas públicas no sentido de 
superar esse delicado momento.

Assim, o e-book “Medicina: Impactos Científicos e Sociais e Orientação a 
Problemas nas Diversas Áreas de Saúde – Volume 2” tem como principal objetivo 
oferecer ao leitor uma teoria bem fundamentada desenvolvida pelos diversos 
professores e acadêmicos de todo o território nacional, maneira concisa e didática. 
A divulgação científica é fundamental para o desenvolvimento e avanço da pesquisa 
básica em nosso país, por isso mais uma vez parabenizamos a Atena Editora por 
oferecer uma plataforma consolidada e confiável para que pesquisadores, docentes 
e acadêmicos divulguem seus resultados. 

Desejo à todos uma excelente leitura!
Benedito Rodrigues da Silva Neto
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RESUMO: O trabalho humano pode ser realizado em diversos ambientes e deve 
ser dotado de condições que visem promover a saúde do trabalhador. Apesar disso, 
diversos são os casos de adoecimento do trabalhador, isto, influenciado diretamente 
pelo ambiente e condições em que este realiza sua atividade laboral. Neste contexto, 
este artigo trata-se de um relato de experiência sobre o período de trabalho de um 
estudante de Medicina em uma empresa de teleatendimento durante o seu período de 
férias letivas. O participante é do sexo masculino e possui 25 anos. O período trabalhado 
por ele na empresa foi entre Janeiro e Março de 2018. Foram observados, durante o 
período de vínculo empregatício, aspectos promotores da saúde do trabalhador, como a 
presença de áreas verdes na empresa. Dentre potenciais promotores de adoecimento, 
pontua-se: deslocamento para o trabalho, cobranças excessivas e carga horária diária 
de trabalho. A experiência permitiu ao estudante tomar conhecimento do impacto 
que o trabalho no setor de teleatendimento causa ao trabalhador, especialmente, no 
contexto de saúde ambiental e saúde humana.
PALAVRAS-CHAVE: Discente; OIT; Saúde; Teleatendimento e Trabalho.

PERSPECTIVES OF A MEDICINE STUDENT: SOCIAL AND HEALTH IMPACTS 

PROMOTED BY WORK IN THE TELEMARKETING SECTOR

ABSTRACT: Human work can be carried out in different environments and must be 
endowed with conditions that aim to promote the health of workers. Despite this, there 
are several cases of illness of the worker, that is, directly influenced by the environment 
and conditions in which he performs his work activity. In this context, this article is 
an experience report about the working period of a medical student in a call center 
company during his academic vacation period. The participant is male and is 25 years 
old. The period he worked at the company was between January and March 2018. 
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During the period of employment, aspects that promote worker health were observed, 
such as the presence of green areas in the company. Among the potential promoters 
of illness, the following are highlighted: commuting to work, excessive charges and 
daily workload. The experience allowed the student to become aware of the impact 
that works in the telemarketing sector has on the worker, especially in the context of 
environmental health and human health.
KEYWORDS:  Health; ILO; Student; Work; Telemarketing.

1 |  INTRODUÇÃO

Em 1999, a Organização Internacional do Trabalho (OIT) – agência das Nações 
Unidas – formalizou o conceito de Trabalho Decente, para o qual converge os quatro 
objetivos estratégicos da OIT: o respeito aos direitos trabalhistas, a promoção do 
emprego com produtividade e qualidade, a expansão da proteção social e o reforço 
do diálogo social. Essa definição preconiza condições de trabalho que envolvem 
liberdade, equidade, segurança e dignidade humanas, que são pré-requisitos para 
que a pobreza seja superada, bem como as desigualdades sociais sejam atenuadas 
e a governabilidade democrática e o desenvolvimento sustentável sejam garantidos 
(OIT, 1999).

O trabalho pode ser desenvolvido em vários ambientes e quando realizado 
nas cidades, deve ser analisado sobre a perspectiva desse meio. No meio ambiente 
urbano, o trabalho estrutura-se como produto histórico de relações sociais e 
materiais, fruto da relação de produção e degradação do homem com este meio 
(MERLO e LAPIS, 2007). Ainda no contexto urbano, a saúde ambiental urbana pode 
ser definida como as consequências à saúde humana, decorrentes da interação do 
homem com o espaço que ele está inserido, por sua vez, fruto da interação direta 
deste com fatores físicos e químicos do ambiente (GOUVEIA, 1999). 

Nessa perspectiva, no Brasil, conforme a Lei nº 8.080/90 que institui Sistema 
Único de Saúde (SUS), o conceito de saúde engloba os fatores determinantes e 
condicionantes da saúde, entre outros, “a moradia, o saneamento básico, o meio 
ambiente, o trabalho, a renda, a educação, o transporte, o lazer e o acesso aos 
bens e serviços essenciais”. Além disso, salienta que “dizem respeito à saúde 
as ações que se destinam a garantir às pessoas e à coletividade condições de 
bem-estar físico, mental e social’’ (BRASIL, 1990). Nesse sentido, para criar um 
ambiente de trabalho saudável, uma empresa precisa considerar as vias ou as 
áreas de influência onde as ações possam melhor ocorrer, bem como os processos 
mais eficazes pelos quais os empregadores e os trabalhadores possam empreender 
ações (OMS, 2010).

Tendo em vista a saúde do teleatendente, profissão em crescimento nas 
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grandes cidades nos últimos anos (OLIVEIRA JR et al., 2006), e que merece 
destaque, é importante o reconhecimento de fatores estressores presentes, como 
a padronização dos serviços e variabilidade de demandas do trabalho (MENDES, 
VIEIRA e MORRONE, 2009), além da percepção de fatores de adoecimento, 
ambientais e dentro do próprio ambiente da empresa, podendo, assim,  construir 
a identidade individual do trabalhador, com prazer e autorrealização (MENDES, 
2007). É necessário o entendimento da importância social do trabalho desenvolvido 
e compreensão das relações envolvidas para assegurar uma saúde psíquica para 
os empregados, de modo que deixem de ser conhecidos como atuantes em um 
‘’trabalho invisível’’ (LANCMAN e SZNELWAR, 2004) e possam exercer seu papel 
da melhor maneira possível.

À luz da teoria supracitada, o seguinte manuscrito objetiva relatar a experiência 
de trabalho de um estudante de medicina em uma empresa de teleatendimento 
sob a perspectiva da correlação deste trabalho com a interface saúde, ambiente e 
trabalho. 

2 |  METODOLOGIA

Trata-se de um relato de experiência, elaborado por discentes do curso de 
graduação em medicina da Universidade Federal de Uberlândia. A observação 
foi feita por um dos integrantes do grupo, durante 45 dias, no período de férias 
acadêmicas, em uma empresa no setor de teleatendimento. Vários aspectos da 
vivência foram observados, desde o processo seletivo para obtenção da vaga, 
treinamento, deslocamento do trabalhador até a empresa, condições ambientais no 
local de trabalho e fatores estressores ou atenuantes propiciados. 

A análise da situação vivenciada foi feita por todo o grupo de discentes e trouxe 
à luz novos elementos para reflexão baseadas nos conceitos de Trabalho Decente 
proposto pela Organização Internacional do Trabalho (OIT) integrando conceitos de 
saúde ambiental e saúde do trabalhador segundo a tríade saúde, ambiente e trabalho 
que possibilitaram melhor compreensão da vivência. Dentre eles: a necessidade 
de avaliações contínuas sobre a saúde e segurança trabalhador e eliminação dos 
fatores de risco e investigações em casos de lesões; monitoramento e medição do 
desempenho e providências para ação preventiva e corretiva para melhorias na 
empresa tudo isso de acordo com a Saúde e Segurança do Trabalho (SST).

O presente trabalho traz reflexões ancoradas na literatura sobre todo o 
processo de trabalho vivenciado pelo observador discente.

Por se tratar de um relato de experiência dotado de caráter pedagógico, a 
necessidade do parecer de um Comitê de Ética em Pesquisa (CEP) não se faz 
presente. Para tal, levamos em consideração a Resolução nº 510 de 7 de abril 
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de 2016 do Conselho Nacional de Saúde que, em seu primeiro artigo, item VIII, 
estabelece que atividades de cunho exclusivamente educacional, de ensino ou 
treinamento e que não possuam finalidade de pesquisa científica não possuem a 
necessidade de serem registradas ou avaliadas pelo CEP (BRASIL, 2016). 

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

O processo seletivo do referido emprego constituía-se em quatro etapas, 
realizadas em dias diferentes: (1) apresentação das vagas de trabalho e divisão 
de grupos conforme interesse; (2) entrevista; (3) exames médico e fonoaudiológico 
e (4) entrega de documentos para contratação. Após o processo seletivo, os 
selecionados passavam por um período de treinamento, cujo tempo dependia da 
área em que o funcionário iria trabalhar. Nesse sentido, no decorrer do processo, o 
observador constatou um grupo de pessoas majoritariamente com perfil jovem, não 
superior a 25 anos. Apenas três dos candidatos à vaga aparentavam ter mais de 30 
anos. Ao recorrer à literatura para entendermos esse perfil e, de acordo com uma 
pesquisa realizada pelo Programa de Pós-Graduação em Administração da PUC-
SP e pela Associação Brasileira de Telesserviços, entre os anos de 2000 e 2005, o 
serviço de teleatendimento no Brasil aumentou 235% (OLIVEIRA et al., 2006). Além 
disso, a maioria dos atendentes possui o 2º grau de escolaridade e o sexo feminino 
é predominante (OLIVEIRA JUNIOR et al., 2006).

Ao marcar a entrevista para ingresso no serviço de teleatendimento, desde 
o primeiro dia de comparecimento na empresa, era necessário que o discente 
embarcasse em dois ônibus para conseguir chegar no trabalho, que iniciava-se 
às 15h30. No entanto, sua rotina pré-trabalho iniciava-se mais cedo, por volta das 
13h, horário em que começava a se arrumar para dirigir-se até a empresa. Todos os 
dias, às 14h40, pegava o ônibus que ia em direção ao terminal central da cidade, 
onde pegava outro ônibus para chegar a empresa. Durante o percurso, foi possível 
observar um grande número de pessoas circulando nos locais citados, inclusive 
funcionários da empresa. Especificamente no último terminal, ao passar pela área 
central da cidade, foi possível observar também um grande número de anúncios, 
propagandas, outdoors e pessoas trabalhando com a divulgação de produtos. 

Muitas das pessoas que trabalhavam na área central da cidade, faziam uso 
de caixas de som para divulgar produtos de lojas. Durante o percurso, alguns 
indivíduos entravam no ônibus para vender mercadorias, incluindo: CDs, balas, 
carteiras e similares, bem como, pedir ajuda em dinheiro. Ainda durante o caminho 
para a empresa, fora escutado um grande número de carros transitando, músicas 
provenientes de caixas de som, buzinas, além de pessoas conversando. Atualmente, 
a poluição sonora é um dos problemas ambientais com maior repercussão nas 
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sociedades, ficando atrás somente da poluição do ar e da água (WORLD HEALTH 
ORGANIZATION, 2003). Investimentos a favor de diminuir a poluição sonora, 
aumentada pelo grande número de casas e prédios existentes nas cidades que 
contêm os ruídos, trazem benefícios às empresas e seus trabalhadores, por 
aumentarem a energia física e mental, melhorando o humor e a criatividade e 
deixarem o espaço de trabalho mais confortável (SOUZA, 1992).

Ao passar pela área central da cidade, o observador discente pôde observar 
também, além dos aspectos citados, vários veículos emitindo quantidades 
consideráveis de gases provenientes da queima de combustíveis. Em algumas 
ruas, mais próximas do hipercentro, foi percebido também, pelo discente, cheiro 
característico da queima de combustíveis fósseis. No Brasil, foi-se evidenciado por 
Pandya et.al., (2002) que a poluição do ar é responsável por doenças no sistema 
respiratório, ainda que em pouca quantidade (MARTINS et. al., 2002). 

Trabalhando neste local, o estudante foi advertido acerca de várias condutas. 
Dentre elas, os alertas feitos pelos supervisores sobre a proibição da falta. Era 
falado que existem doenças que permitem o trabalho e, nessas circunstâncias, os 
empregados deveriam ir, sob pena de demissão. Além disso, os avisos também 
tinham como temática, qualidade do serviço, resultados positivos, cumprimento de 
metas e as regras da empresa sobre o local de trabalho. Acresce que o observador 
discente constatou que era frequentemente reforçada a manutenção do padrão de 
atendimento e que conversas e distrações eram reprimidas pelos supervisores, os 
quais alegavam a necessidade de se manter o foco no trabalho. 

Segundo pesquisa realizada por Dias (2011), o sentimento de desrespeito, 
insegurança, pouca consideração e injustiça dos supervisores para com os 
teleatendentes é frequente. Os trabalhadores do setor de telemarketing se fazem 
submissos aos cargos mais elevados para manterem os próprios cargos. Além 
disso, fator que interfere na realização adequada do trabalho é a presença de trotes, 
levando o profissional a ter prejuízos de desempenho e desgastes emocionais. 
Apesar da profissão ser escutar os usuários, os atendentes não são ouvidos pela 
empresa que trabalham, sem expressar seus incômodos relacionados ao meio de 
trabalho.

Isso exemplifica a dinâmica “sofrimento-defesa-alienação”, em que o desejo 
é subtraído e a alienação é induzida, personificados pela organização do trabalho. 
Destarte, aquilo que outrora poderia ser considerado inaceitável, não o é mais, 
uma vez que o indivíduo começa a suportar o sofrimento, e não a enfrentá-lo 
(SIQUEIRA, 2010). Ademais, como o trabalho ocupa um papel central na sociedade, 
os aborrecimentos advindos do âmbito laboral transcendem para outras esferas da 
vida (FRANÇA e RODRIGUES, 2002). 

Vale ressaltar, ainda, que a angústia psíquica não concerne apenas ao 
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adoecimento. A vivência do próprio fracasso pode induzir à descoberta de novas 
formas de lidar com o trabalho, evidenciando engajamento pessoal. Nesse caso, o 
trabalho atua como um mediador e um promotor da saúde. O sofrimento patogênico, 
contudo, ocorre quando se predominam a pressão, a frustração, o medo, a impotência 
e a repetição. Ele acontece quando o trabalho é desprovido de significado, sendo 
que o sujeito não se reconhece na sua produção (ZILIOTTO e OLIVEIRA, 2014). 
De acordo com Dejours (1987), um trabalho que tenha exigências em excesso e 
reprime a criatividade, a capacidade resolutiva e causa mudanças de humor no 
trabalhador, passa a ser responsável pela geração de sentimentos negativos, como 
a ansiedade, irritabilidade, desgosto, cansaço em demasia, dentre outros.

O observador da experiência constatou, também, que o local de atendimento 
tinha uma iluminação inadequada e foi informado que a temperatura do ar 
condicionado era regulada em 23ºC. As posições de atendimento (P.A.) eram 
pequenas mesas, com divisórias na frente e nas laterais, e eram compostas por 
um monitor de computador, um teclado, um telefone, um headset conectado a esse 
telefone e uma cadeira ergonômica. As condições de trabalho adequadas constam 
na legislação NR17, Anexo II, que abrange os riscos físicos e emocionais. Os 
primeiros são causados por movimentos de digitação repetidos e pelo desconforto 
do ambiente, resultando em agravos osteomusculares, os quais incluem dores nas 
articulações dos dedos, joelhos e ombros, formigamento nos membros inferiores, 
perda de força motora, edemas, fadiga visual, auditiva e labirintite. 

Durante o atendimento ao cliente, foi constatado que o entrevistado era exposto 
a diversos tipos de ruídos, que vinham do próprio fone de ouvido, emitidos pelo cliente 
e pelo o ambiente que o cercava, como crianças gritando, pessoas conversando ao 
redor, músicas e televisão com volume alto. Barulhos do ambiente de atendimento, 
que contava com mais de 200 atendentes, cada um conversando com seus clientes, 
além dos supervisores, eram ruídos adicionais. Os estrépitos do ambiente de 
teleatendimento exigiam, em diversos momentos, que o entrevistador colocasse 
o volume dos fones de ouvido no máximo, para que conseguisse entender o que 
era dito na ligação. A qualidade das chamadas nem sempre era satisfatória e isso 
exigia um esforço maior por parte do entrevistador para compreender a solicitação. 
Segundo Amorin (2011) problemas de cunho auditivo estão entre as principais 
queixas entre os teleatendentes, além de ansiedade, fadiga, estresse, dorsalgias 
e problemas de cunho visual (AMORIM et. al., 2011). Esses fatores adoecedores 
inerentes ao trabalho em telemarketing se juntam com fatores estressores externos, 
agravando a situação. Segundo Silveira (2013), a maioria das doenças ocupacionais 
é constituída de quadros clínicos, cujos fatores causais existentes nos ambientes 
de trabalho integram-se a outros, extralaborais, desencadeando, agravando ou 
propiciando o surgimento precoce de uma ou várias formas de adoecimento.
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O tempo de trabalho era de 6h30min. Dentre eles, 50 minutos exatos eram 
destinados a pausas, sendo duas de 10 minutos e uma de 30 minutos. O descanso 
de 30 minutos era utilizado pelo discente para jantar no refeitório, que se encontrava 
nas dependências da empresa. Esse era o tempo destinado a esquentar a comida 
no micro-ondas, alimentar-se, lavar os pertences, escovar os dentes, ir ao banheiro 
e voltar para a rotina de atendimento. Uma equipe de funcionários da empresa 
escolhia quando cada um dos outros funcionários deveria retirar as pausas, que 
sempre deveriam ser seguidas à risca, sob pena de não cumprimento de metas.  
Durante o tempo das pausas, os trabalhadores do local também podiam circular 
pelas dependências da empresa e observar os espaços verdes e arborizados, 
espelhos d’água, música ambiente e vista para a cidade. Nesses locais havia grande 
concentração de funcionários, que se sentavam em bancos próximos às áreas mais 
arborizadas. Segundo Londe (2014), áreas verdes inseridas em espaços urbanos 
promovem integração social entre os indivíduos, funcionando como importante fator 
de promoção do bem estar entre as pessoas, trazendo, junto com sua implantação, 
benefícios psíquicos e físicos, bem como, se mostram como importantes fontes 
de restauração tanto física quanto mental. Ainda nesse sentido, estudo realizado 
por Van der Berg et al. (2016), em cidades europeias, aponta que os benefícios na 
saúde mental são proporcionais ao tempo utilizado em áreas verdes. 

À luz da literatura, pode-se constatar que as chamadas sem pausas, o ritmo 
controlado, a necessidade de resolver situações complicadas e variáveis evidenciam 
o teleatendimento baseado nos eixos tayloristas de trabalho (ABRAHAO e TORRES, 
2004). A preocupação com a saúde no trabalho começou a receber atenção a partir 
do século XIX, com a Revolução Industrial (DEJOURS, 1987), com estudos que 
apontavam a relação entre o estresse e a insatisfação no trabalho exercido com 
doenças no físico, mudanças de comportamento, falta de ânimo para as tarefas a 
serem realizadas, entre outros efeitos (MUCHINSKY, 2004), que ressaltam a presença 
de alta tecnologia em conjunto com meios de trabalho repetitivos e mecânicos. Isso 
ratifica o que a socióloga Raquel do Carmo Santos, da Universidade de Campinas 
(UNICAMP), constatou. Assim, (SANTOS, 2007) os setores de telemarketing e call 
center expõem qualidades do modelo taylorista de trabalho, em que há excessiva 
racionalização e minimização do excesso de rotinas.

Na teoria, o operador de telemarketing é resguardado por alguns direitos, como 
piso salarial, vale refeição, atestado médico, auxílio creche, auxílio funeral, entre 
outros. Na prática, muitas empresas fazem restrições ao uso do banheiro de forma 
irregular. Em relação a hora extra, são garantidos um intervalo de 20 minutos e duas 
pausas de 10 minutos. O intervalo, diferentemente das pausas, não são considerados 
“tempo trabalhado”, de acordo com o artigo 71 da Consolidação das Leis Trabalhistas 
(CLT). Vale ressaltar que os atendentes que desenvolvem sua atividade profissional 
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com uso de “head-phone” tem direito de um adicional de insalubridade mensal, 
correspondente a 20% do salário mínimo. Assim, o empregado deve permanecer 
na empresa por seis horas e vinte minutos. A respeito do pagamento, foi acordado 
com o estudante, durante a experiência, que receberia um salário mínimo com 
bonificações em dinheiro, que eram dadas a cada meta atingida e comissão de 
venda. Contudo, as gratificações integrais eram consideradas de difícil recebimento, 
devido à complexidade do serviço realizado e ao alto nível de performance cobrado. 
Outrossim, tinha direito a uma folga semanal, podendo ser escalado para trabalhar 
também aos domingos. A empresa oferecia também plano odontológico e médico 
com coparticipação de 50%, direito de adesão ao vale transporte, sendo descontado 
mensalmente 6% sobre o salário bruto e um cartão ticket alimentação ou refeição 
com um saldo de 230,00 reais por mês. Incentivos positivos por parte da empresa 
são necessários pois, segundo Gheno e Berlitz (2011), empresas que oferecem 
qualidade de vida, pacote de benefícios, remuneração justa e oportunidades de 
crescimento para os seus funcionários geralmente contam com uma equipe mais 
comprometida e motivada.

4 |  CONCLUSÃO

A experiência profissional no setor de teleatendimento além de permitir ao 
estudante compreender como fatores ambientais, tanto da cidade quanto no seu 
ambiente de trabalho, podem contribuir para sua saúde, possibilita também entender 
o perfil trabalhista dessa área e como a rotina do trabalhador pode resultar em 
processos de adoecimento. 

Após análise do relato com embasamento literário em conjunto com a 
experiência vivenciada, chega-se à conclusão que existem padrões de cobrança 
na rotina do profissional de telemarketing que podem promover adoecimento. Além 
disso, o ambiente laboral e os fatores químicos e físicos que o integram, exercem 
influência direta na saúde dos trabalhadores de teleatendimento. 

À luz da experiência vivenciada, foi possível constatar na empresa analisada 
padrões já relatados na literatura que podem impactar positivamente e negativamente 
a saúde mental dos funcionários, como: cobrança por cumprimento de metas, 
presença de áreas verdes no espaço de trabalho e forma de deslocamento para o 
trabalho.

Por fim, sugere-se a elaboração de artigos que abordem a temática da interface 
saúde ambiental, saúde do trabalhador e saúde no setor de teleatendimento. 
Isto, principalmente, tendo em vista que durante o desenvolvimento do presente 
manuscrito não foram encontrados artigos que abordassem essa tríade como 
potencial promotora, tanto de saúde, quanto de adoecimento entre os trabalhadores 
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deste segmento.
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