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Resumo

Obijetivou-se analisar os beneficios que as pausas podem proporcionar aos atendentes de telemarketing como meio de
prevencdo a cervicalgia e lombalgia. Quanto ao percurso metodoldgico, a pesquisa seguiu 0s principios adequados a
revisdo narrativa sem definir uma metodologia sistematica e replicavel em nivel de reproducéo de dados e resultados
quantitativos para questfes especificas. Atestou-se que 0 mau uso de equipamento de trabalho, associado a posturas
laborais inadequadas e desorganizacao de tarefas apresentaram a existéncia de risco ergondmico ao trabalhador, sendo
possivel a ocorréncia de agravos a saude fisica, bem como pequenos intervalos de descanso podem ser decisivos na
qualidade de vida dos trabalhadores. Considera-se como propostas de pesquisas futuras, estudos que realizem analise
com a aplicacédo das pausas no ambiente de trabalho dos atendentes telefonicos, de maneira que seja aplicada de maneira
ergondmica no ambiente e dentro da realidade de determinado ambito.

Palavras-chave: Salde do trabalhador; Promogdo da satde; Doengas profissionais.

Abstract

The objective was to analyze the benefits that breaks can provide to telemarketers as a means of preventing neck pain
and low back pain. As for the methodological approach, the research followed the principles suitable for narrative
review without defining a systematic and replicable methodology at the level of data reproduction and quantitative
results for specific questions. It was attested that the misuse of work equipment, associated with inadequate working
postures and disorganization of tasks presented the existence of ergonomic risk to the worker, being possible the
occurrence of damages to physical health, as well as small rest intervals can be decisive in the workers' quality of life.
It is considered as future research proposals, studies that carry out analysis with the application of breaks in the work
environment of telephone attendants, so that it is applied in an ergonomic way in the environment and within the reality
of a certain scope.

Keywords: Occupational health; Health promotion; Professional diseases.

Resumen

El objetivo fue analizar los beneficios que los descansos pueden brindar a los teleoperadores como medio de prevencién
del dolor de cuello y lumbalgia. En cuanto al enfoque metodoldgico, la investigacién sigui6 los principios propios de
la revisidn narrativa sin definir una metodologia sistematica y replicable a nivel de reproduccién de datos y resultados
cuantitativos para preguntas especificas. Se constat6 que el mal uso de los equipos de trabajo, asociado a posturas de
trabajo inadecuadas y desorganizacién de las tareas presenta la existencia de riesgo ergonémico para el trabajador,
siendo posible la ocurrencia de dafios a la salud fisica, asi como pequefios intervalos de descanso pueden ser
determinantes en la calidad de vida de los trabajadores. Se considera como futuras propuestas de investigacion, estudios
que realicen analisis con la aplicacion de descansos en el ambiente de trabajo de los telefonistas, para que se aplique de
manera ergonémica en el ambiente y dentro de la realidad de un determinado ambito.

Palabras clave: Salud ocupacional; Promocién de la salud; Enfermedades profesionales.
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1. Introducéo

O trabalho é considerado de forma central na vida cotidiana dos individuos, e as transformagdes que o ‘mundo do
trabalho’ sofre ao longo dos tempos, juntamente com as mudangas conjunturais e avancos tecnoldgicos, observando dessa forma
que o campo de salde também é reflexo desse contexto, principalmente devido ao papel para o controle da forca de trabalho
(Mendes et al, 2017). E com avancos e mudancas acontece também mudancas no ambiente de trabalho, dentro dessas mudancgas
pontos negativos, como maior sobrecarga, esses resultados negativos séo resultados de intensificacdo do trabalho e o contexto
trabalho-ambiente e adoecimento-trabalho estdo em alta quando o assunto é salde e trabalho (Neves et al, 2018).

Em um estudo que foi realizado em um hospital localizado em Minas Gerais constatou que ‘’a sobrecarga, o estresse,
o acumulo de atividades, o plantdo, os relacionamentos entre equipe, o perfil e a demanda do paciente levam ao adoecimento e
afastamento do trabalho’’ (Luzia, et al., 2021, p. 16254). Evidenciando assim, que em diferentes ambientes de trabalhos acontece
a sobrecarga desencadeando assim o adoecimento. Em um estudo realizado por Costa em 2020 os principais beneficios da pausa,
o alivio do estresse, 0 aumento da concentragdo e criatividade, além de proporcionar descanso para o cérebro (Costa, 2020). Um
beneficio bem pontual que é muito importante ressaltar é que a pausa pode influenciar na longevidade do trabalhador (Diniz et
al, 2020).

O telemarketing ou teleatendimento surgiu na década de 1980, teve uma maior evolugao na década de 1990 e 2000 com
achegada da internet, pois a internet causou maior crescimento desse ambiente de trabalho, e com os desenvolvimento da internet
alguns trabalhos estdo mais esquecidos e o teleatendimento esté cada vez mais ganhando espaco (SAD et al, 2019). Os atendentes
de telemarketing escutam diariamente reclamacd@es, dividas, entre diversos pontos, onde muitas vezes quem realiza a ligago
traz relatos com ira e mal humor, trazem para a ligagdo como se os atendentes fossem os causadores, 0 que pode causar um
estresse ao atendente e sobrecarga (Honorato & Oliveira, 2020). Diante desse novo cenario implementado para amplos servi¢os
através do aparelho telefonico, é importante analisar o ambiente de trabalho dos telefonistas juntamente com os ajustes
ergondmicos para evitar futuras doengas causadas pelo trabalho, como a cervicalgia e lombalgia.

Nesse sentido, mediante a repercussdo dos danos provenientes do contexto de trabalho presencial e home office, este
artigo tem como objetivo analisar os beneficios que as pausas podem proporcionar aos atendentes de telemarketing como meio
de prevencéo a cervicalgia e lombalgia. Para isso, a pesquisa foi realizada dentro dos critérios da revisdo narrativa, proveniente
de uma analise ampla da literatura sem definir uma metodologia sistemética e replicavel em nivel de reproducdo de dados e
resultados quantitativos para questBes especificas. Dessa forma, acredita-se que o saber procedente do presente estudo pode

suscitar o embasamento de novas pesquisas no &mbito da satde do trabalhador.

2. Metodologia

A pesquisa seguiu 0s principios adequados a revisdo narrativa sem definir uma metodologia sistematica e replicavel

em nivel de reproducéo de dados e resultados quantitativos para questdes especificas.

3. Resultados e Discusséo
A ergonomia para o ambiente laboral

Dentro do ambiente deve-se ter o ambiente organizacional o qual proporciona melhor qualidade de vida para o
trabalhador, para que as atividades sejam desenvolvidas de maneira que néo afete a salide do trabalhador, possibilitando melhora
na qualidade de vida, sendo necessario técnicas ergondmicas para adequagdo das atividades laborais. Sendo assim, a Norma
Regulamentadora 17 - NR17 prevé a realizagdo de analises ergondmicas, com projetos de iluminacao, conscientizagao postural,

entre outros. A NR-17 leva em consideracdo os aspectos gerais; transporte e descarga de materiais; equipamentos; condi¢des
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ambientais;organizacao de trabalho, de maneira que sejam estabelecidos pardmetros para adaptacéo das condi¢des de trabalho
as caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores (Ferling, 2015).

A ergonomia aplicada para melhorar a qualidade de vida busca de certa forma compensar 0s desgastes que 0s
trabalhadores estdo expostos, através de dados coletados e de maneira pontual é definido os ajustes necessarios, o ponto de
partida é um diagnostico macroergondmico, € realizado a analise da atividade de trabalhadores, com planejamento e de maneira
criteriosa de modo que seja aprofundada a investigacdo e implementado para todos os servidores, é realizado um mapeamento,

promovendo de certa forma a melhora na qualidade de vida do trabalhador (Ferreira, 2015).

Cervicalgia e Lombalgia no trabalhador

Dentro dos distarbios osteomusculares relacionadas ao trabalho (DORT), a lombalgia que é uma afec¢do da coluna,
estd entre a condicdo clinica que mais afeta de forma negativa o trabalhador, o que pode vir a incomodar ao ponto de nao
conseguir dar continuidade ao dia de trabalho, que pode ser decorrente a diversos fatores. Visto que o trabalhador que trabalha
sentado, que fica na mesma posi¢éo e ndo é necessario movimentacao do trabalhador o que pode ser considerado prejudicial a
sua saude, o que pode ocorrer agravos e consequentemente uma DORT como a lombalgia, pois dentro de suas causas tem as
posturas inadequadas o que pode ser claramente desenvolvido por um trabalhador que passa muito tempo sentado o que pode
desencadear vicios posturais errados, 0 que pode causar a lombalgia ainda é a concentracdo de estresse, entre outros (Poletto,
2002). E sendo a lombalgia a dor que ocorre na coluna vertebral lombar a posicdo sentada pode se tornar desconfortavel se
permanecer por longo periodo, além de gerar tenséo e espasmos musculares (Oliveira et al, 2021).

Outra afeccdo é a cervicalgia, a cervical é composta por sete vértebras, possuem um corpo vertebral menor, face superior
cbncava e a inferior convexa, a cervical pode realizar movimentos tais como rotagéo, flexdo, extensdo e inclinacdo lateral da
cabeca (Sato, 2019). Por realizar esses movimentos e diversas angulacdes € de certa forma mais suscetivel a estresse biomecanico
(Sousa, 2021). Visto que a cervicalgia pode ser considerada até como uma das principais causas de incapacidade de trabalho, o
que merece uma certa atengdo pelo governo, pois € uma condicdo clinica que existe meios da sintomatologia ser diminuida e até
mesmo prevenida (Santos et al, 2021). E a predominéncia da dor cervical é alta, sendo considerada a segunda causa de dor na
coluna, perdendo apenas para a dor lombar (Santos et al, 2017). A cervicalgia cronica é relatada como uma dor na posterior ou
lateral do pesco¢o no segmento cervical C1-C7 (Silva, 2021).

Os atendentes estdo expostos a essas condi¢des podendo ainda desencadear problemas de satide maiores, sendo uma
outra causa também a empresa que ndo oferece corretamente equipamentos ergonémicos de trabalho, ao qual devem ser
observadas todo o ambiente que o trabalhador € ali exposto, e elaborado e pensado meios que possam melhorar as condi¢Ges de
trabalho dos atendentes telefénicos, podendo minimizar os custos da empresa, tendo em vista que indenizacGes entre outros
pontos ndo ira sair barato para empresa (Barbosa & Oliveira, 2021).

Uma forma de prevencéao que as empresas podem adotar para evitar o desenvolvimento dessas doencas, que s6 crescem
cada vez mais € a preven¢do com organizagdo de profissionais para trabalhar em conjunto para o maior controle do surgimento
dessas condig¢des clinicas, sendo um meio e caminho opcional que traz varios beneficios que é a ergonomia, pois sera realizado
prevencdo através da ergonomia ou melhorias para que ndo acontega agravos. E uma das medidas neste sentido sdo as pausas, e
orientacOes. As pausas estdo inteiramente ligadas a condicéo de trabalho, através da analise que sera possivel delimitar frequéncia

e outros pontos (Poletto, 2002).

Pausas no ambiente laboral para teleatendimento
O programa tem como propdsito melhorar a organizagao e consequentemente a salide do trabalhador, um programa que

é empregado ap6s a avaliacdo e definicdo das caracteristicas da empresa juntamente com as necessidades, como serdo as
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atividades, os revezamentos. (Santos & Melo, 2019). Segundo a Norma Regulamentadora 17 (NR17), no disposto do item 5.4
destaca que as empresas devem permitir as pausas de descanso e intervalos para repouso e alimentacdo, permitindo aos
trabalhadores de maneira que ocorra a prevengao da sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescogo, ombros, dorso e membros
superiores, e ainda no disposto no subitem 5.4.5 onde deve ser garantido pausas no trabalho imediatamente apds operagéo onde
ocorreu ameacas, abuso verbal, agressées ou que tenha sido especialmente desgastante, que deve permitir ao operador se
recuperar e socializar conflitos e dificuldades seja com colegas, supervisores ou profissionais de salide ocupacional capacitados
para tal acolhimento, segundo a norma ainda garante micropausas para que se evitem carga vocal segundo o disposto no subitem
8.2.1 que promove a salde vocal dos trabalhadores, com destaque para o ponto a, onde versa sobre modelos de didlogos que
favorecam micropausas e evitem carga vocal intensiva do operador.

Em uma analise postural e de posto de trabalho de atendentes de um call center realizado por Jardim e Longhini (2021)
ao qual foram coletados dados de um livro de registro de funcionarios e também foram feitas observacfes da postura que 0s
operadores realizam e foram registradas por registros fotograficos, ao qual foi observado que os funcionarios ficam estaticos em
cadeira inadequada, com posturas consequentemente inadequada e dessa forma foi observado a necessidade de mudancas futuras
e realizada todas propostas de melhorias para aquele ambiente de trabalho, e para isso foi montado todas as propostas de melhoria
de acordo com a inconformidade (Jardim & Longhini, 2021). E a cada analise realizada em diferentes ambientes de trabalho
além dos ajustes, as pausas devem ser implantadas de acordo com as realidades das empresas, depois de ter sido feita efetiva
avaliacéo, ou melhor uma avaliacéo ergondmica.

Em um estudo realizado por Honorato e Oliveira (2020) onde foi realizado a mensuracdo do nivel de estresse
ocupacional recebido por atendentes de telemarketing de um contact center, foi feito um levantamento e um estudo de caso de
tal forma que medisse o nivel de estresse de uma parte significativa da populacéo trabalhadora de um contact center e foi com
uma amostra de 188 atendentes de telemarketing localizadas em mossord e foi utilizada PSS10 para mensurar o nivel de estresse
ao qual foi concluido que existe uma fonte de estresse, e ainda traz como concluséo que o estresse ocupacional vem crescendo
nas Ultimas décadas (Honorato & Oliveira, 2020). Para que seja adotado medidas capazes de proporcionar bem estar e
reorganizar a fim de sanar os riscos ergondmicos dos atendentes de Telemarketing, bem estar pois os atendentes ficam expostos
a diversas doencas ocupacionais, tais como depressao, estresse, além das doencas osteomusculares (Instituto Santa Catarina,
2020).

4. Considerag0es Finais

Uma limitacdo para esta pesquisa foi a dificuldade em contar com uma literatura atualizada sobre o tema,
principalmente resgatar artigos especificos que dialogassem com os objetivos outrora mencionados, 0 que se fez necessario
utilizar-se de teses e dissertacGes. N&o foi possivel observar estudos pontuais que tragam com uma pesquisa como consolidagdo
e afirmacdo dos beneficios das pausas para esses trabalhadores, mas foi possivel verificar que existe muita descrigao de qudo
importante €, mas em falta de artigos mais fundos e dados.

Este artigo teve como objetivo analisar os beneficios que as pausas podem proporcionar aos atendentes de telemarketing
como meio de prevencdo a cervicalgia e lombalgia e em face dos argumentos apresentados foi alcangado. Além disso, 0 presente
artigo foi capaz de apresentar concepcdes relevantes que possibilitem reflexdes e subsidios para a fisioterapia e demais espacos
nas temaéticas relacionadas a satde do trabalhador em seus diversos &mbitos.

Por fim, considera-se como propostas de pesquisas futuras, estudos que realizem analise com a aplicacdo das pausas no
ambiente de trabalho dos atendentes telefénicos, de maneira que seja aplicada de maneira ergonémica no ambiente e dentro da

realidade de determinado ambito. Sendo necessario questionarios para quantificar diante a opinido dos trabalhadores se houve
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melhora, se houve alguma diferenca apos a realizacdo da pausa, com descricéo de frequéncia e tempo para maior confiabilidade

da pesquisa.
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