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Frequéncia de dor lombar em operadoras de
telemarketing em Santa Maria, RS

Hedioneia Maria Foletto Pivetta’, Ana Paula Ziegler Vey?

RESUMO

O objetivo do estudo foi avaliar a frequéncia de dor lombar em operadoras de telemarketing de uma empresa da cidade de Santa Maria/RS,
bem como sua situagao laboral e capacidade funcional das funcionarias que possuirem dor lombar. Os instrumentos utilizados para a coleta de
dados foram: a ficha de avaliagéo além dos questionarios de Avaliagdo Funcional de Oswestry e de Roland-Morris. Fizeram parte da amostra oito
funcionarias, com idade média de 25 anos. Das oito voluntérias, cinco apresentaram média de dor lombar 5 (+2,44) na escala visual analégica;
no questionario Roland Morris a pontuagdo média foi de 2,8 (£2,48) e no questionario de Oswestry de 7% de incapacidade. Pode-se concluir
que a dor lombar esteve presente em cinco das oito funcionarias avaliadas, caracterizando-se como dor de média intensidade. A situag&o laboral
identificada permite inferir que as operadoras de telemarketing trabalham na posi¢éo sentada e possuem pouco tempo de trabalho na empresa.
O maior cansaco identificado foi 0 mental. O indice de incapacidade funcional baixo.

Descritores: Dor Lombar; Fisioterapia; Saude do Trabalhador

Frequency of low back pain in operators telemarketing in
Santa Maria, RS

ABSTRACT

The aim of the study was to evaluate the frequency of back pain in telemarketing operators of a company from Santa Maria / RS, as well as
their employment status and functional capacity of employees who possess low back pain. The instruments used for data collection were: the
evaluation form questionnaires beyond the Functional Assessment of Oswestry and Roland-Morris. The sample consisted of eight employees,
with an average age of 25 years. Of the eight volunteers, five had average back pain 5 (+2,44) on the visual analogue scale; Roland Morris
questionnaire in the average score was 2.8 (+2,48) and the Oswestry questionnaire 7% disability. It can be concluded that low back pain was
present in five of the eight evaluated employees, characterized as average pain intensity. The identified employment situation can be inferred that
the telemarketing operators work in a seated position and have little time working in the company. The largest strain identified was mental. The
low rate of functional disability.

Descriptors: Low Back Pain; Physiotherapy; Occupational Health.
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Introducgao

A insergdo da tecnologia no ambiente de trabalho aumentou a sobrecarga laboral, sendo que os funcionarios
necessitam manter posturas sentadas por um periodo maior de tempo'?. Esse trabalho especializado imp&e ao corpo
posturas paradoxais em que segmentos como a coluna vertebral permanecem estaticos por longos periodos enquanto
0s membros superiores precisam realizar movimentos altamente elaborados e repetitivos#.

Além das mudangas no modo de execucao das atividades laborais, a mulher, em especial, conquistou seu espago
no mercado de trabalho. Segundo dados da Fundag&o Carlos Chagas®, em 1970 apenas 18% das mulheres brasileiras
trabalhavam, ja em 2002 a metade dessas mulheres estavam inseridas no mundo do trabalho. Exposta as variagdes
hormonais mensais, as mulheres possuem constitui¢do corporal distinta da dos homens. Somado a isso, 0 sedentarismo
e a manutengdo da postura predispde a quadros algicos. Assim, a mulher do século XXI, que trabalha em setores
administrativos pode estar exposta a lesdes ocupacionais que podem levar as dores nas costas.

E esperado que 80% da populacdo mundial sofrera de dor nas costas, em alguma fase da vida, geralmente na regido
lombar, trés vezes mais frequentemente do que dor na regido superior do dorso®. Essa dor possui mdiltiplos fatores, entre
eles a adogé@o de ma postura, sedentarismo, movimentos repetitivos no ambiente de trabalho, nos afazeres domésticos,
entre outros fatores associados, incluindo a execugao errénea de exercicios”® .

A partir do delineamento dos multiplos agentes danosos no ambiente de trabalho, pressupde-se condicionante o olhar
de pesquisadores da area de saude voltado ao trabalhador, buscando, através de seus estudos, melhoria nas condigdes
de trabalho e de vida destas pessoas. No contexto da area da saude, destaca-se a fisioterapia, profissdo que possuli
raizes na reabilitagdo fisica e que vem ganhando espago no ambiente do trabalho, especialidade surgida diante da
necessidade do acompanhamento da satde do trabalhador em geral®.

Dentre os servigos em que mais mulheres estéo inseridas e a atividade laboral se da quase que em sua totalidade na
posicao sentada, podem-se destacar os servigos de teleatendimento, que ganhou impulso no Brasil no final dos anos
1980 e, progressivamente, vem sendo incorporado a varios setores da economia. E uma nova atividade, nascida da
necessidade de se ganhar tempo e de se reduzir distancias™ .

Com relacao aos trabalhadores que exercem atividade de teleatendimento, o Cédigo Brasileiro de Ocupagdes (CBO),
agrupa e classifica essas ocupagdes sob o termo “Operadores de telemarketing” com a seguinte descrigéo de atividade:
Atendem usuarios, oferecem servicos e produtos, prestam servigos técnicos especializados, realizam pesquisas,
fazem servigos de cobrangas e cadastramento de clientes, sempre via teleatendimento, seguindo roteiros planejados
e controlados para captar, reter ou recuperar clientes'. A realidade organizacional nas centrais de teleatividades busca
atualmente a maximizag&o dos resultados, porém, consequentemente, vem gerando impactos sobre a saude dos seus
trabalhadores. Sendo assim, o objetivo deste estudo foi avaliar a frequéncia de dor lombar em operadoras de telemarketing
bem como sua capacidade funcional e a situagéo laboral destas trabalhadoras.

Metodologia

A pesquisa foi do tipo descritiva exploratdria de cunho quantitativo. A populagao do estudo foi composta por funcionarias
operadoras de telemarketing de uma empresa de Call Center localizada uma cidade do interior do RS. Foram considerados
como critérios de inclus&o: profissionais operadoras de telemarketing, do género feminino, com idade entre 20 e 40 anos,
que trabalha sem em uma empresa de Santa Maria, com no minimo seis meses de trabalho no setor e que cumpram uma
carga horaria de no minimo 30 horas semanais.

Apos contato e autorizagdo da empresa (a Unica existente na cidade), os questionarios foram entregues para o gerente
(por solicitacdo do mesmo), que direcionou para cada funcionaria. A referida empresa € constituida por um total de 18
funcionarios (entre técnico administrativos e operadores), sendo que destes oito sdo operadores de telemarketing, sendo
que todas séo do género feminino e concordaram em participar do estudo. Foi agendada uma data para o recolhimento
dos instrumentos (Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e questionarios), de dez dias apds a entrega.

. Foram utilizados para coleta de dados:

. Ficha de avaliagdo adaptada de Queiroga™, composta pelos dados de identificagao, sécio-demogréaficos de cada
participante, dados sobre as condi¢des de trabalho, situagéo laboral e dor musculo esquelética (Escala Analogo Visual -
EVA e diagrama corporal) ™.
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*  Questionario Roland Morris utilizado para avaliar o desempenho funcional das participantes. Este Questionario
é composto por 24 alternativas a serem assinaladas com o objetivo de relatar as situagdes cotidianas e laborais que
podem estar comprometidas pela dor lombar. Quanto maior 0 numero de itens assinalados, pior o estado de saude do
avaliado™ s,

*  Questionario de Avaliagdo Funcional de Oswestry, sendo uma ferramenta composta por dez sessdes com
perguntas constituidas de 6 alternativas com escore correspondente que varia de zero a cinco pontos de acordo com a
intensidade e gravidade da dor e comprometimento da coluna lombar. O trabalhador foi instruido a assinalar, em cada
sessao, a alternativa que melhor representasse seu estado fisico. O resultado final foi obtido em porcentagem por meio
da férmula: soma dos escores das sessdes x 100 + 50, onde 50 representa o escore maximo possivel. Os valores mais
altos se referem a maior incapacidade do individuo".

Os dados foram analisados por meio da estatistica descritiva simples das respostas dos questionarios. O projeto de
pesquisa obteve aprovagdo do Comité de Etica e Pesquisa com seres humanos, protocolo CAAE n° 12407113.4.0000.5346.

Resultados

Das oito operadoras de telemarketing, todas responderam a pesquisa e assinaram o TCLE . A idade média foi de 25
+ 6,05 anos, sendo que somente duas tinham filho e duas eram tabagistas.

A anélise da ficha de avaliagdo com relagao a situagao laboral atual permitiu identificar que a média de trabalho em
anos na empresa é de 2,6 £ 1,9 anos, sendo que todas desenvolvem suas atividades laborais na posi¢do sentada,
durante 6 horas diarias com dois intervalos de dez minutos. Ainda quanto a situagéo laboral, quando questionadas ao
cansago produzido pela fungao, todas referiram sentir ao final do dia de trabalho e, quanto a natureza do cansago, seis
das mulheres manifestaram cansago mental, uma somente cansago fisico e uma manifestou ambos (fisico e mental).

Ja com relagdo a demanda exigida pela funcao, cinco considerou a demanda mental, sendo que trés consideraram que
a demanda de trabalho exigida foi fisica e mental. Outro dado que a pesquisa evidenciou foi o alto indice de sedentarismo
das participantes, sendo que sete delas n&o realizava atividade fisica regular.

Quando questionadas acerca da dor musculo esquelética, cinco das mulheres responderam afirmativamente, sendo
a média assinalada na EVA de 5 + 2,44, considerada como dor de média intensidade™. Quando perguntadas se a dor
ocasionava impedimento para frequentar o trabalho, somente duas responderam afirmativamente.

Os resultados do questionario Roland Morris utilizado para avaliar o desempenho funcional, cujos valores variam de
zero (totalmente capaz apesar da dor) e 24 (totalmente incapaz por causa da dor nas costas), demonstram escores
baixos, inferindo que a dor manifestada pouco interfere na capacidade funcional destas pesquisadas, conforme dados
da Tabela 1.

Tabela 1 — Nivel de incapacidade funcional de mulheres com
dor lombar

Roland Morris
0+— 6 PONTOS
7 +— 13 PONTOS
14.—24 PONTOS

TOTAL

|lo|~|N|=

A média do nivel de incapacidade foi de 2,8 + 2,4 pontos, sendo considerado baixo para o nivel de incapacidade
funcional.

Com relagéo ao questionario de Oswestry, a média do escore encontrado na populagéo estudada foi de 7 £ 6,4% de
incapacidade sendo 0 minimo zero e maximo mencionados nos escores 14 , sendo considerada incapacidade minima
apesar da presenca de dor lombar.

Discusséao

A amostra estudada apresentou caracteristicas laborais que se reportam a postura sentada, com carga horéria diaria
de seis horas com dois intervalos de dez minutos. A posigédo sentada possibilita pouca margem de movimentacao, tendo
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como consequéncia carga estatica sobre certos segmentos corporais. A postura sentada, por melhor que seja, impde
uma carga biomecanica sobre os discos intervertebrais, principalmente na regido lombar'®,

E sabido que a posicéo sentada aumenta a presséointra discal, elevando assim o risco de hérnia no disco intervertebral?.
As cargas na coluna sdo sempre maiores na posi¢ao sentada do que na postura em pé, devido aos elementos posteriores
da coluna vertebral que formam uma carga ativa quando em pé. No entanto, na posi¢ao sentada ndo ha participagéo
destes elementos de forga anti gravitacional permitindo assim que os discos recebam uma carga maior?"

Trabalhar sentado nao é assim tao inofensivo como pode parecer a primeira vista. Os autores Viel e Esnault??, afirmam
que no decorrer do tempo o conceito de trabalho e a natureza do mesmo mudaram consideravelmente, pois as atividades
em pé foram substituidas gradualmente pelas atividades sentadas, e consequentemente os individuos que permanecem
longos tempos sentados como escolares, funcionarios técnico administrativo, motoristas e todos aqueles cuja atividade
laborativa exige esta postura, sdo expostos a riscos ocupacionais, sendo mais comum patologias da coluna lombar?.

Pesquisadores afirmam que os segmentos da coluna vertebral séo suscetiveis a alteragdes no decorrer da vida devido
as adaptacgdes que a vida lhes impde. O modelo biomecanico da coluna vertebral néo foi feito para permanecer por
longos periodos na posig@o sentada, e explicitam algumas formas de sentar e suas possiveis consequéncias como
fadiga, dores lombares e caibras?*2. Aincidéncia da dor lombar € maior em trabalhadores submetidos a esforgos fisicos
pesados, como levantamento de pesos, movimentos repetitivos e posturas estaticas frequentes?.

Apesar das consideragdes reportadas na literatura a amostra estudada apresentou média de dor lombar na EVA de
cinco, 0 que pode ser considerada dor de média intensidade. Relacionada a esse achado, o resultado para o indice de
incapacidade funcional avaliado pelo questionario de Roland Morris e Oswestry também apresentaram escores baixos,
2,8 pontos e 7 %, respectivamente.

Este achado pode ser relacionado ao fato das voluntarias constituirem uma populagéo ainda jovem com pouco tempo
laboral nesta fungéo. Este achado corrobora com Buscatto26 que aponta que 76% dos operadores tém menos de 30
anos, 86% menos de dois anos de experiéncia em teleatendimento.

A coluna lombar € uma regido que faz parte do um complexo lombo-pélvico, descrito na literatura como “centro”,
uma denominagao decorrente do fato de que nesta regiéo fica posicionado o centro de gravidade, onde a maioria dos
movimentos € iniciada de acordo com a transmiss&o de carga do corpo, constituindo assim, uma fonte potencial de dor?’.

Outra informacéo identificada nos instrumentos de pesquisa foi o cansago referido por todas as participantes
ao final da carga horaria de trabalho sendo, principalmente, o cansago mental. Os estudos de Torres? e Abrahao et al.?
descrevem os sintomas e quadros mérbidos prevalentes, com énfase para os casos frequentes de sintomas depressivos
e sensacao de fadiga mental no setor de teleatendimento, com efeitos na esfera da vida extratrabalho. Vilela e Assungao?®
afirmam em seu estudo que a empresa depende do esforgo mental dos teleatendentes para diminuir os efeitos derivados
da impossibilidade de garantir a satisfagdo do cliente nos tempos previstos por suas metas comerciais, causando muita
pressao psicoldgica nos seus funcionarios.

Além disso, as centrais de atendimentos esperam que os operadores tenham uma “atitude neutra” em relagéo ao
comportamento dos consumidores, sem deixar transparecer sentimentos desagradaveis ou ruins. Portanto, lidar com
todas essas questdes exige esforgo cognitivo e de controle emocional®. O estudo de Corréa et al*!, envolvendo a carga
cognitiva da atividade do operador de telemarketing, observou que 53% da populagao entrevistada sentem que realizam
muito mais do que pode; 63% sentem-se nervosas por causa do trabalho e 62% referem-se esgotadas no final do dia.

No Brasil, o Departamento de Saude e Seguranga no Trabalho ligado ao Ministério do Trabalho e Emprego™, afirma
que a atual forma de organizagéo das centrais de teleatendimento telefénico impde, de forma simultanea, trabalho
sob grande pressao de tempo, elevado esforco mental, elevado esforgo visual, exigéncia de grande responsabilidade
acompanhada de falta de controle sobre o processo de trabalho, rigidez postural e sobrecarga estatica de segmentos
corporais.

Apesar de numerosas causas e fatores de risco que estdo relacionados com a lombalgia, Nieman?® e Santos® a
caracterizam como uma doenca de pessoas com vida sedentaria; a inatividade fisica estaria relacionada direta ou
indiretamente com dores na coluna; a maior parte da atengéo dirige-se a considera-la um subproduto da combinagéo da
aptidao musculo-esquelética deficiente e uma ocupagéo que force essa regido®2*. Num estudo longitudinal realizado por
Thorbjornsson*, foram pesquisados fatores ocupacionais relacionados com a lombalgia. Os resultados apontaram que,
em ambos 0s sexos, tanto o sedentarismo como o trabalho com grandes cargas, representam indicadores de risco para
a lombalgia. Acredita-se que a postura sentada e o sedentarismo podem provocar alteragdes musculoesqueléticas, como
a diminuigao dos niveis de forca e de amplitude de movimento® .
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A principal limitagdo deste estudo foi 0 numero amostral baixo, porém considerando a relevancia do tema para os
profissionais da area da saude, principalmente o fisioterapeuta, devido ao grande numero de pacientes com incapacidade
devido a dor lombar, sugere-se mais estudos nesta area e com esta populagdo, com um numero amostral maior
investigando ainda as consequéncias a longo prazo no desempenho dessa funcao.

Conclusao

A dor lombar esteve presente na maioria da amostra estudada, mesmo sendo uma dor de intensidade meédia; a
maioria das voluntarias apresentou um nivel de incapacidade baixo. Pode-se observar também que as trabalhadoras
desenvolvem suas atividades na posicdo sentada e possuem pouco tempo de trabalho na empresa e apresentam grande
cansago mental apds a jornada de trabalho.
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