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Abstract 

Background: The quality of life in telemarketing work is directly linked to an environment with adequate hygiene, 
comfort and safety, in addition to good social and psychological conditions, conditioning factors for the performance of 
their functions. Objective: To identify the working and health conditions of telemarketers. Methods: Cross- sectional 
study carried out in Call Center companies located in the Brazilian Northeast. Data collection took place between 
September and November 2018. Results: Most workers (51.4%) stated that they did not have a suitable place for 
breaks, meals or rest. Reports of exposure to intense heat (n= 44) and loud noise (n= 32) were observed. One of the 
main complaints presented was staying in a sitting position for a long time (n=31) and frequent headaches (n=22). 
Anxiety and depression symptoms were reported, as well as the use of psychotropic drugs for their treatment. 
Conclusion: In the investigated environment there was exposure to physical, ergonomic and psychological risks. Health 
conditions pointed to the need for actions to prevent work-related injuries. Application: The study contributes to 
discussions on occupational health, considering the importance of strategic interventions that promote improvements in 
the health of telemarketing professionals. 
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Introdução 

A globalização e o avanço da tecnologia, visto nas últimas décadas, são responsáveis por grandes mudanças 
no desenvolvimento da economia e dos diversos setores do mercado de trabalho. Se antes a diferença de 
acesso a recursos entre grandes e pequenas empresas era colossal, hoje, a vasta disponibilidade de 
Tecnologias da Informação (TI) permite um ambiente mais competitivo na indústria e comércio, o que leva à 
crescente busca por uma melhor colocação frente ao público-alvo (Krasna et al., 2021). 
Nesse âmbito, o marketing tornou-se peça fundamental para se obter destaque no cenário econômico, muitas 
vezes saturado, pois a maior visibilidade e alcance em meio a sociedade são fatores que determinam a 
popularidade de uma empresa. Com isso, o contato direto com o cliente acabou se tornando a abordagem 
mais eficiente, sendo essa a principal atividade desempenhada pelos operadores de telemarketing, função 
incorporada aos setores de comunicação ou call center (da Silva et al., 2021; Tékouabou et al., 2022). 
O operador tem como áreas de atuação, vendas de produtos, Serviços de Atendimento ao Consumidor 
(SAC), serviços de cobrança e inadimplência, entre outras. Essas atividades se caracterizam pelo contato 
telefônico e operação de computadores, simultaneamente, isso faz com que o profissional permaneça 
por longos períodos de tempo na posição sentada, seguindo rigorosamente roteiros planejados. Esses são 
fatores que condicionam o desenvolvimento de agravos de ordem física, como distúrbios 
osteomusculares relacionados ao trabalho (DORT) e lesões por esforços repetitivos (LER) (Jardim et al., 
2022; Reis et al., 2019). 
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Além disso, o relacionamento interpessoal, também característico do trabalho em telemarketing, expõe os 
operadores a frequentes situações de hostilidade, bem como as exigências por parte da gestão, que 
contribuem para o comprometimento da saúde mental desses trabalhadores. Com isso, é comum a 
manifestação de sinais e sintomas ansiosos, depressivos e de estresse, tornando a atividade laboral 
insatisfatória e adoecedora (Moore et al., 2018; Honorato & Oliveira, 2020). 
É importante considerar que como em qualquer outra forma de atuação laboral, a qualidade de vida no 
trabalho de telemarketing está diretamente ligada a disposição de um ambiente com higiene, conforto e 
segurança adequados, intervalos para descanso, além de promover boas condições sociais e psicológicas 
aos funcionários, sendo esses fatores condicionantes para o desempenho eficiente de suas funções (Silva et 
al., 2021). 
A partir das colocações anteriores, este estudo tem como objetivo identificar as condições de trabalho e 
saúde de operadores de telemarketing. 
 
Materiais e métodos 

Estudo transversal realizado com operadores de telemarketing de quatro empresas de Call Center localizadas 
em uma capital do Nordeste brasileiro. O estudo seguiu as recomendações da declaração STROBE 
(STrengthening the Reporting of OBservational studies in Epidemiology) para estudos transversais (Von Elm 
et al., 2007). 
Por se tratar de um recorte de um projeto de dissertação de mestrado, envolvendo 40 operadores de 
telemarketing, esta foi a amostra considerada de participante para fins deste estudo. Foram incluídos os 
trabalhadores maiores de 18 anos, de ambos os sexos, com tempo de atuação na atividade igual ou superior a 
seis meses. Aqueles que se encontravam afastados de suas funções no período da coleta dos dados, que 
preencheram o instrumento de coleta de forma incompleta e no qual não foi possível contato após três 
tentativas consecutivas foram excluídos. 
A coleta de dados ocorreu entre setembro a novembro de 2018, por meio de entrevista individual, na qual foi 
utilizado o Questionário de Saúde de Atividades do Trabalho em Serviços – QSATS contendo variáveis 
relacionadas à caracterização profissional, aspectos da organização do trabalho, condições de trabalho, vida 
familiar e saúde (Brito et al., 2013). 
Os participantes foram abordados pelos pesquisadores durante os horários de intervalo dos turnos de trabalho 
e em reuniões realizadas pela Vigilância em Saúde do Trabalhador (VISAT) em parceria com o Sindicato 
dos Trabalhadores em Telecomunicações (SINTTEL) do município. Após serem apresentados aos objetivos 
e finalidades da pesquisa, aqueles que aceitaram participar, assinaram o Termo de Consentimento Livre e 
Esclarecido (TCLE). O questionário era entregue ao participante e preenchido por ele próprio, sendo 
devolvido aos pesquisadores. 
Os dados coletados foram inseridos em planilha eletrônica e exportados para o software Statistical Package 

for the Social Sciences (SPSS) versão 22, no qual passaram por análise estatística descritiva, sendo 
submetidos à medidas de tendência central e dispersão. Adotou-se o nível de confiança de 5% (0,05), deste 
modo para análise dos testes estatísticos foi considerado p-valor<0,05como significativo, assim, 
desconsiderou-se a hipótese de igualdade (Ho). 
Os aspectos éticos desta pesquisa seguiram os pré-requisitos estipulados pela Resolução do Conselho 
Nacional de Saúde nº 466/12 (Brasil, 2012). O projeto foi encaminhado ao Comitê de Ética em Pesquisa da 
Escola Nacional de Saúde Pública/FIOCRUZ, recebendo parecer de aprovação de número 2.644.541 em 09 
de maio de 2018. 
 
Resultados e discussão 

Dentre os 40 participantes do estudo, houve o predomínio de operadores do sexo feminino (65%), faixa 
etária média de 27 anos, ensino superior em andamento (47,5%) e tempo de trabalho na área entre 1 a 3 anos 
(50%). A maior parte dos trabalhadores possuíam renda entre 1 a 2 salários mínimos (53,8%), carga horária 
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semanal de 36h (76,3%) e trabalho no turno diurno (52,5%). Dados pessoais e do local de trabalho dos 
participantes encontram-se apresentados na Tabela 1. 
 

Tabela 1. Perfil pessoal e do trabalho de operadores de telemarketing. 

 

Os achados apresentados são semelhantes aos identificados em outros estudos desenvolvidos com este grupo 
de trabalhadores com operadores no município de São Paulo, região Sudeste do Brasil (Balasteghin et al., 
2014; Borges et al., 2021). Algumas hipóteses desencadeiam discussão para a tendência em relação à 
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escolaridade. Os trabalhadores estão investindo mais em estudo e qualificação para se estabilizar em um 
emprego promissor. 
As informações obtidas pelo estudo revelaram que os operadores telemarketing costumam desempenhar suas 
atividades sempre sozinho (a) 58,3%. Enquanto que, às vezes, 54,3% contam com a colaboração de colegas 
ou ajuda da chefia (50%). Em relação aos recursos do ambiente de trabalho, a maioria dos trabalhadores 
(87,5%) afirmou dispor de materiais, equipamentos e instrumentos necessários para desempenhar suas 
funções. Os participantes também foram questionados sobre as alterações que afetam seu trabalho, 63% 
pontuaram que a introdução de novas tecnologias afeta um pouco e 52% que a forma de organização do 
trabalho afeta muito. Foi identificado ainda que nunca (91,9%) possuem a oportunidade de escolher ou 
modificar os métodos de trabalho e que raramente (43,2%) podem se expressar à vontade. 
Entende-se que o processo de trabalho de telemarketing exige uma atualização constante de novas 
tecnologias, rotineiramente introduzidas nas rotinas de trabalho. Nesse contexto, há uma necessidade de que 
atualizações e capacitações sejam ofertadas aos trabalhadores. 
Investigou-se ainda as condições referentes às instalações das empresas. Estas apresentavam vestiários e 
banheiros considerados suficientes (78,9%) e adequados (70,3%), espaço de trabalho adequado (73%) e 
dispunha de equipamentos e ferramentas adequadas (67,6%). Entretanto, 51,4% dos trabalhadores afirmaram 
não possuir local adequado para pausas, refeições ou repouso. 
O Gráfico 1 traz uma representação dos aspectos ambientais que permeiam o trabalho de telemarketing. 
Observa-se que os trabalhadores estavam expostos, principalmente, à calor intenso (n= 44) e ruídos elevados 
(n= 32). É importante considerar que condições desfavoráveis do ambiente de trabalho contribuem com 
riscos físicos que podem influenciar de forma negativa na saúde do trabalhador (Freire et al., 2017). 
 

Figura 1. Descrição dos aspectos ambientais do local de trabalho de operadores de telemarketing. (Elaboração dos autores, 2023). 

 

Ao se investigar as condições de trabalho quanto aos aspectos físicos, a principal queixa apresentada foi a 
permanência por tempo prolongado em posição sentada (n= 31). Esta variável se relaciona ao risco 
ergonômico ao qual os operadores estão submetidos e que contribui para o desenvolvimento de doenças 
orteomusculares e articulares, dores e desconfortos (Pereira et al., 2019). 
Ao serem questionados sobre as relações com o público, relataram que sempre precisam lidar com 
exigências (91,7%), situações de tensão (73%), envolvimento emocional (36,1%), e situações desagradáveis 
ou desgastantes (35,1%). Relatos de agressão verbal foram considerados por 60,3% dos entrevistados. Esses 
fatores podem acarretar o sofrimento psiquico do trabalhador e implicar em sentimentos de fracasso, 
impotência e qualidade de vida insatisfatória (Dejours, 2015; de Almeida et al., 2018). 
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As condições de saúde dos participantes também foram levantadas e apresentadas na Tabela 2. Os achados 
apontam que os operadores estão sujeitos a sentir, de forma frequente, dores de cabeça (n=22), desânimo e 
fadiga (n=15) e, eventualmente, dores na coluna (n=15) bem como adormecimento/formigamento nos 
membros inferiores e superiores (n=14). No local de trabalho a alimentação saudável não é acessível 
(91,9%). Destaca-se que 78,4% dos entrevistados realizam exames periódicos e 64,9% tem acesso a plano de 
saúde fornecido pelo empregador. 
 

Tabela 2. Descrição das condições de saúde de operadores de telemarketing. (Elaboração dos autores, 2023). 

 

A presença de dores corporais é frequentemente manifestada por profissionais que utilizam a voz como 
principal meio de comunicação. As dores de localização musculoesqueléticas é uma das consequências do 
esforço repetitivo e da má postura adotada e que permanece por longos períodos (Bonfim et al., 2016; 
Cavaignac, 2011; Alves et al., 2019). Em relação a má alimentação, os pesquisadores observaram que no 
entorno das empresas haviam restaurantes e lanchonetes. Porém, os trabalhadores, devido ao tempo limitado 
para pausas acabavam optando por alimentos de preparação rápida, como frituras, sanduiches, achocolatados 
e refrigerantes. Hábitos alimentares inadequados contribuem principalmente para o aumento do risco de 
Doenças Crônicas Não Transmissíveis (DCNT), como obesidade, diabetes mellitus e problemas 
cardiovasculares (Horwich et al., 2018; Dias et al., 2020). 
Não somente a saúde física, mas também a saúde psicológica dos operadores foi considerada. Queixas 
relacionadas a sintomas de ansiedade e depressão foram relatadas pelos participantes, bem como o uso de 
psicotrópicos para seu tratamento. Determinado número de trabalhadores (n=19) consideraram que as 
atividades ocupacionais exercidas contribuiram para as manifestações de ordem psiquica. 
A pressão psicológica exercida sobre esses trabalhadores compõem cenário que culmina com índices 
elevados de adoecimento mental. A presença de transtornos mentais nessa população vem sendo recorrente 
objeto de investigação. Estudo brasileiro identificou Transtorno de Ansiedade Generalizada (TAG), 
Síndrome do Pânico, depressão, estresse e outros problemas psicológicos em relatos de uma amostra de 
operadores de telemarketing (Rangel et al., 2017; Pereira et al., 2019). 
Condições que afetam a saúde do trabalhador de telemarketing contribuem para que este seja afastado de 
suas atividades. Nesses casos, há a garantia de benefícios durante o período em que estiver incapacitado para 
o trabalho (Starling & Brito, 2021). 
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Limitações 

Uma das limitações para o estudo foi a dificuldade de acesso aos operadores em seus locais de trabalho. 
As empresas de Call Center, em determinadas situações, não permitiram que os perquisadores 
adentrassem nas dependencias da instituição. Uma das alternativas foi a abordagem dos participantes no 
entorno da empresa, em praças, lanchonete e restaurantes, geralmente, antes do início do turno de trabalho 
ou após seu término. A questão da alta rotatividade de profissionais nesses ambientes contribuiu para que 
muitos participantes não se encaixassem no critério de inclusão tempo mínimo de atuação. Outras 
limitações se referem ao método adotado pelo estudo. Estudos transversais permitem a observação de um 
fenômeno em um determinado grupo, sob um determinado contexto e intervalo de tempo, fator este que 
influencia na generalização dos resultados. 
 
Conclusões 

O estudo identificou as principais condições de trabalho e saúde de operadores de telemarketing. Os 
trabalhadores estavam expostos à calor intenso e ruídos, costumavam adotar uma má postura por longos 
períodos de tempo, apresentaram queixas de dores físicas e relacionadas a adoecimento psíquico. Por 
meio do instrumento utilizado, verificou-se que os participantes relacionaram as condições de saúde 
apresentadas a atividade ocupacional exercida. 
Os agravos decorrentes das situações de trabalho muitas vezes são vistos de forma isolada por órgãos 
responsáveis pela vigilância em saúde do trabalhador. As ações de prevenção nos locais de trabalho dos 
operadores de telemarketing exigem abordagens distintas e com necessidade de maior integração dos 
envolvidos, principalmente da equipe gestora, conscientizando-a sobre a importância de promover a saúde 
dos colaboradores. Não como uma forma punitiva ou de denúncia, mas buscando reduzir danos e melhorar a 
satisfação e qualidade do trabalho ofertado. 
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