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Resumo

Este estudo tem como objetivo de identificar amndag ocupacionais e a repercussao desse
adoecimento relacionado ao trabalho para os trabaibs de telemarketing. Realizou-se uma
revisdo integrativa da literatura, com artigos x¥ats nos bancos de dados SCIELO e
LILACS. A amostra foi composta por 07 artigos qtenderam aos critérios de inclusédo. As
centrais de atendimento vém apresentando nos 8ltanos um grande crescimento. Essas
centrais foram criadas com a finalidatke executar servicos de telemarketing de empresas,
exclusivamente por telefone. Com tanto controleresobs teleatendentes, as relacdes
interpessoais ficam prejudicadas e o aumento decadento também vem sendo observado.
Os estudos apresentaram os agravos que o trabalteledtendimento pode causar como,
distarbios osteomusculares; disturbios biolégictestorno mental. Pode-se concluir que o
adoecimento esta relacionado ao trabalho intensstee desencadeia um sofrimento ndo sé
fisico (tendinite, dor na coluna), como também rale(depressao, rejeicdo pelos amigos e
familiares).

Palavras-chave:Saude do trabalhador. Saude ocupacional. Doendgaatusho.
Teleatendimento. Central de atendimento. Reperegs§aude.



1. INTRODUCAO

A palavra trabalho significa “aplicacdo das for@daculdades humanas para
alcancar um determinado fim; atividade coordenaldacarater fisico e/ou intelectual,
necessdéria a realizacdo de qualquer tarefa, sentic@mpreendimento” (Dicionario
Informal, 2008). Como o trabalho sempre foi voltgva a producédo e acumulacdo do
capital vai se revestir de caracteristicas pea@sjarconstituindo-se como elemento
fundante das organizacbes sociais, e consequerteeng@masionando impactos nas
condicdes de vida e saude do trabalhador.

A Saude do Trabalhador constitui uma area da Saude
Publica que tem como objeto de estudo e interveasaelacoes
entre o trabalho e a saude. Tem como objetivo®aggdo e a
protecdo da saude do trabalhador, por meio do delsémento
de acbes de vigilancia dos riscos presentes noseatad e
condicbes de trabalho, dos agravos a saude ddhagloa e a
organizacdo e prestacdo da assisténcia aos trdbedsa
compreendendo procedimentos de diagnéstico, tratame
reabilitacdo de forma integrada, no SUS (BRASIL anMal de
Procedimentos para os Servi¢os de Saude, 2001).

As substanciais mudancas nos modelos de produghgtiial resultaram em
diversos estudos que analisaram o impacto dessesfdrmacfes na saude dos
trabalhadores. A populacédo trabalhadora vem safrara;do das condi¢des de trabalho, o
que podera potencializar problemas de saude jdeai@s ou desencadear novos. As
condicbes determinadas por alguns processos deig@odndustrial geram doencas as
quais os trabalhadores estdo submetidos, conslitu#is doencas relacionadas com o
trabalho.

Para se evitar o dano, garantindo a protecdo aesdad trabalhadores, acdes
interdisciplinares devem identificar as condi¢cdes ribco e sugerir as alternativas de
mudancas nos processos de trabalho ou nas condiedeabalho, propondo programas
preventivos voltados aos trabalhadores.
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Diversas organizacdes sindicais em ambito inteonatitém denunciado condi¢des
de trabalho inaceitiveis, salarios baixos e disnegdes diversas. Um exemplo disso séo
os call centers, denominados como “senzalas delett®nica’. Os registros de cansaco
mental, tristeza e sentimentos de impoténcia fa@xméncias da organizacao do trabalho,
disponiveis no sindicato, sdo enfaticos e sugemaa associagdo com 0s componentes da
atividade (Assuncao; Vilela, 2004).

A natureza e as exigéncias das tarefas solicitaigds psicofisiologicas, podendo
provocar reacdes morbidas, que dependem das ddides e dos constrangimentos aos
quais estdo submetidos os profissionais no desamaito do seu trabalho (Assuncéo;
Vilela, 2004).

Na profissdo de telemarketing, os trabalhadoressaptam varios problemas de
saude ndo sO o estresse, mas também problemasnacks pelo ritmo intenso do
trabalho, que é o caso da LER (lesdo por esforqeetitivo)/DORT (distarbio
osteomuscular relacionado ao trabalho), perda iaadihduzida pelo ruido (PAIRO),
disfonia (alteracdo na voz), depressdo, dores @nddes e articulagdes, entre outros.
Registros atuais ndo sédo diferenciados por aquidesrito pelo psiquiatra Louis Le
Guillant que em 1956, que descrevia um quadro decithento poliformo em telefonistas,
gue o mesmo chamou de Neurose das Telefonistas, @ngrofissionais apresentavam
alteracdes de humor, fadiga nervosa, alteracfesom@ e manifestacbes somaticas
variaveis (Assuncdao; Vilela, 2004).

De acordo com o0 que traz o site http://pt.wikipemigéwiki/Telemarketing,
telemarketing, que € um termo inglés criado porjiNBehrani em 1982, compreende a
promocao de vendas e servicos via telefone. Atugknesse termo foge deste escopo, ao
abranger também a tele cobranca (cobranca viatelgfatendimento ao consumidor e o
suporte técnico. Pode-se dizer que o telemarkétung "atendimento telefénico comercial
ou nao padronizado" que segue alguns roteirosemheliatento.

No Brasil o telemarketing surgiu em 1980 com a anfd¢ao das primeiras centrais
de atendimento. A partir dai, 0 mercado expandiuatten escala, tendo um ganho forte
apos a metade da década de 1990 (Silva, 2004).

Os trabalhadores do teleatendimento devem gaeptoducdo e a transmissao das
informagdes sob uma supervisdo permanente que eaxpgeidade cognitiva, controle das

emocoOes, capacidade fisica e psiquica para olstidtados. Estes trabalhadores deixam de
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ter controle sobre seu tempo de trabalho, aprohdwae as queixas de perda do
significado do trabalho, de sensacdes de perseyguigioténcia, inutilidade, exigindo

esforco mental ndo mensuravel pelos padroes matesatorrentes (Assuncéo; Vilela,

2004).

No Brasil as empresas de teleatendimento utilizantrcles cada vez mais rigidos
dos tempos e das tarefas. S&o utilizados registeti®nicos e controles estritos de tempo
de atendimento e de qualquer pausa ou interrupg@@blalho. Dessa forma organizado, o
setor expde os seus trabalhadores a fatores aeqiscexplicariam a alta prevaléncia de
adoecimento (Assuncdao; Vilela, 2004).

Diante do crescente numero de doencgas relaciormad&sbalho, realizou-se uma
revisao de literatura para identificar as doengagpacionais prevalentes e as repercussoes

desse adoecimento para os trabalhadores de teklimgrk



2. OBJETIVO

* Identificar as doencas ocupacionais apresentadias pabalhadores de
telemarketing.

* Identificar a repercussao do adoecimento relacioaadrabalho para os
trabalhadores de telemarketing.

10
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3. METODOLOGIA

Foi realizada uma revisdo integrativa da literatnagional sobre Atividade de
teleatendimento: Uma andlise do adoecimento naltrabEste tipo de revisdo tem como
objetivo definir conceitos, rever teorias, analisavidéncias, analisar questdes
metodoldgicas de um tema especifico (BEZERRA, 2007)

A revisdo integrativa de literatura propicia ats$e de conhecimento produzido
sobre um determinado tema, permite a visualizagdtaclinas, de evidéncias na pratica
profissional e viabiliza a contextualizacdo do pesagdor em determinada tematica
(BEZERRA, 2007).

A revisdo integrativa permite a construcdo de wmdlise ampla da literatura,
contribuindo para discussdes sobre métodos e adssltde pesquisa, assim como
reflexbes sobre a realizacdo de futuras pesquikas tal, torna-se necessario seguir
padrbes de rigor e clareza na revisao e criticdpiea que o leitor possa identificar as
caracteristicas reais dos estudos revisados (BE2AERBO7).

Com a intencdo de melhorar os trabalhos de reviSanpng (1987) listou alguns
passos a seguir neste processo e que foram adoestesestudo:

1. Formulacéo do objetivo da reviséao;

2. Estabelecimento de critérios para inclusdo doslestna revisdo ou critérios para
selecéo da amostra;

3. Conducao da pesquisa literaria, de forma que tadasracteristicas dos trabalhos
revisados sejam consideradas;

4. Analise dos resultados de forma critica, procuraexplicacdes para resultados
diferentes ou conflitantes;

Discussao e interpretacéo dos resultados;

6. Apresentacdo da revisdo da forma mais clara e aanpbssivel.
Com base na proposta metodologica sobre revisé@grattva, Whitte more e Knafl

(2005) destaca relevantes etapas como:
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« ldentificacéo do problema de estudo
E a fase inicial da pesquisa é uma identificacamalo problema e do propdsito de
revisdo, ou seja, quais as doencas ocupacionaiogueabalhadores desenvolvem na

atividade de telemarketing?

« Levantamento da literatura
A fase de pesquisa bibliografica é essencial para&onduzir uma revisdo de
pesquisa de qualidade. Qualquer revisdo de pesguisaor inclui a literatura pertinente
ao problema especificado. Banco de dados compuzados tem alto custo-beneficio,

pois permite que se realize uma busca a litergiwipiicada.

« Avaliacao critica dos estudos
Apos o levantamento da literatura, os dados consdios extraidos dos estudos
primarios para andlise subsequente. Este passat@eadificar os dados pertinentes para
revisdo de pesquisa como, as caracteristicas niégicks dos estudos primarios, a fim de
avaliar a qualidade global dos estudos individuasscaracteristicas metodologicas podem
ser usadas como critério de inclusdo para selegdstidos primarios pertinentes para a

revisao.

« Analise dos dados
Para a andlise de dados de pesquisa, 0 pesquidad®rordenar, categorizar, e
resumir os dados de estudos primarios individuaisima conclusao unificada direcionada
para o problema de pesquisa. Com excecdo da nistralddas as revisdes de pesquisa

empregam uma analise narrativa ou qualitativa.

« Redacao da revisédo
Os resultados das revisdes de pesquisa podemrsseaados como resumo, uma
analise ou uma sintese. Os resultados de estuidadrios usados na revisao deveriam ser
relatados em detalhes de forma que os leitoresspadeavaliar a base para as conclusdes
tiradas.
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3.2.Levantamento dos dados

3.2.1. Populacdo e amostra

A populagdo deste estudo constou dos artigos iddsxaos bancos de dados
selecionados, publicados no periodo de janeiroOf® 2 dezembro de 2010, ou seja, 4
indexados no SCIELO e 20 indexados no LILACS, meriao um total de 24 artigos.
Constatou-se que 10 artigos estavam indexados aiss bdincos e, foram, portanto,
excluidos do banco.

A amostra final foi composta por 07 artigos indeosado LILACS.

3.2.2. Critérios de inclusédo dos artigos

Os critérios de inclusdo dos artigos foram artigablicados em lingua
portuguesa, com 0s resumos disponiveis nas basedadiess LILACS e SCIELO
publicados no periodo compreendido entre janeir@d0@® a dezembro de 2010.

Os critérios de exclusdo estabelecidos foram artggee ndo atendiam a proposta
da pesquisa e que nao estivessem disponiveis hatdth da Universidade Federal de
Minas Gerais (UFMG) ou no banco de dados BIREME.

3.2.3. Selecao das fontes

Realizou-se busca ativa dos artigos nos bancos ad®sdcomputadorizados
SCIELO (Scientific Electronic Library Online) LILAE (Literatura Latino-Americana em
Ciéncias da Saude), acessando a base de dadoREWBI(Biblioteca Virtual em Saude
— BVS: (wwwbireme.br).
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3.2.4. Instrumento de coleta de dados

Para a coleta de dados foi elaborado um instrunmmtoo objetivo de facilitar o
processo de coleta e andlise dos dados (Anexo).

O instrumento contemplava dados referentes ao §otofisséo, area de atuacao,
pais de origem, qualificacdo); a publicacdo (fomtep de publicacédo, periodo, tipo de
publicacdo, delineamento, objetivo e principaisiitaslos); e a variavel de interesse: Quais
as doencas ocupacionais que os trabalhadores dbsamwna atividade de telemarketing?
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4. RESULTADOS

A revisao integrativa da literatura foi realizasdmsiderando-se os sete artigos que
atenderam os critérios para inclusdo na pesquisa.

Para a analise da amostra foi utilizado um quadn@ptico especialmente
construido para esse fim, que contemplou os sexguadpectos, considerados pertinentes:
caracteristicas da publicacdo, caracteristicasutior & variavel de interesse: Quais as
doencgas ocupacionais que os trabalhadores desenvol atividade de telemarketing.

Quadro 01 Descricédo das publicacdes sobre teleatentb no periodo de 2000 a 2010 na
base de dados da BVS.

LITERATURA FONTE DELINEAMENTO TIPO DE
PUBLICACAO
REGO;Renata LILACS Artigo
Marques (2007)
RAMALHO; LILACS Estudo empirico Artigo
ARRUDA,;
HAMILTON (2008)
VILELA; LILACS Estudo de anélise Artigo
ASSUNCAO (2004) ergondmica
MENDES; LILACS Estudo descritivo e Revista eletronica
MORRONE; VIEIRA explicativo
(2009)
ASSUNCAO et al. LILACS Estudo ergonémico Artigo
(2006)
TORRES; LILACS Estudo empirico Artigo
ABRAHAO (2006)
ROBLES; SILVEIRA LILACS Estudo de caso Artigo
(2009)

Fonte: Literatura Latino - Americano em Ciéncias daSaude

Observa-se que 100% (07) dos artigos foram loaczano LILACS. No
delineamento metodoldgico identificou que, 28% @stempirico; 28% estudo de analise
ergondmica; 14% estudo descritivo e explicativo%ldstudo de caso e 14% ndao foi
informado. Com relacédo ao tipo de publicacdo a &adsi constituida de 85% de artigos
e 14% Revista eletronica.
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A amostra final foi constituida de 07 estudos edts da base de dados LILACS.
Observou-se que essa base de dados foi uma imjgofteme de informacgédo da tematica
abordada neste estudo com 100% das publicacbesfic¥se que as publicacdes
pertinentes ao presente estudo entre janeiro d@ @0flezembro de 2010 encontram-se
distribuidos com 01 artigo em 2004, 2007 e 2008,aftBjos déem 2006 e 2009,
respectivamente.

Quadro 2- Descri¢do dos autores das publicacoes sglbatendimento no periodo de
2000 a 2010 na base dados da BVS.

LITERATURA PROFISSAO AREA DE TITULAGAO
ATUACAO
REGO;Renata Psicdloga Mestre em
Marques (2007) Psicologia
RAMALHO; Psicdloga Instituto de Graduacgao em
ARRUDA,; Psicologia da USP Psicologia
HAMILTON
(2008)
VILELA; Médica Faculdade de | PoOs-Graduacdo em
ASSUNCAO Medicina UFMG Saude Publica
(2004)
MENDES; Universidade de
MORRONE; Brasilia — UnB
VIEIRA (2009)
ASSUNCAO et al. Médica do Faculdade de Doutora em
(2006) Trabalho e Medicina da Ergonomia
professora UFMG
TORRES; Psicologa Universidade de Mestre em
ABRAHAO (2006) Brasilia Psicologia
ROBLES; Cirurgia dentista Universidade Mestre em
SILVEIRA (2009) Federal de Santa Odontologia
Catarina

Fonte: Literatura Latino - Americano em Ciéncias daSaude

Analisando o conjunto dos artigos selecionadodivarse entre os autores, 14%
(1) médico, 14% (1) médico do trabalho, 28% (2r@sigas, 14% (1) cirurgia dentista e
28% (2) nao informados. Observou-se também que @&8bartigos foram escritos por
mais de um autor e 14% por um autor, sendo queocente a titulacdo 14% (1) dos
autores € doutor, 14% (1) € graduado, e 28% (2)rsgires, 14% (1) é pos-graduada e

28% (2) nao foi informado.
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Quadro 3- Descricdo das doencas ocupacionais quealalhadores desenvolvem na
atividade de telemarketing no periodo de 2000 & 2@lbase dados da BVS.

LITERATURA Doencas ocupacionais que 0%
trabalhadores desenvolvem na
atividade de telemarketing.

REGO;Renata Marques (2007) A  medida que o0s servicos de

teleatendimento crescem, cresce também a

demanda por atendimento. E
contrapartida, a pressao por produtivida
0s casos de afastamento, a

rotatividade de  funcionarios pe
crescente numero de trabalhadores
apresentam sinais de estresse ocupac

m
de,
Alta
lo
que
onal

e a falta de motivacdo para o trabalho

aumentam.

RAMALHO; ARRUDA; HAMILTON
(2008)

Diante dessa dimensdo de contro

pudemos constatar que esse trabalho
um sofrimento fisico e mental que es

e,
gera
140

simultaneamente presentes, tanto devido a

condicbes materiais (arquitetu

a,

equipamentos, etc.), como a organizacdo
do trabalho (conteudo da tarefa, ritmo,

relagcdes interpessoais no trabalho, etc.).

VILELA; ASSUNCAO (2004)

Os estudos descrevem o0s sintoma
guadros morbidos prevalentes, com énf
para os casos frequentes de sinto

e
ase
mas

U

depressivos e sensacao de fadiga no setor

de teleatendimento. Alguns estug
mostram um quadro de adoecime
poliformo em telefonistas que s&o
alteracdes de humor, fadiga nervg
alteracbes do sono e manifestag
somaticas variaveis que repercutiam sd
as telefonistas.

0s
nto
as
sa,
oes
bre

MENDES; MORRONE; VIEIRA (2009)

Como resultado desse estudo, pods
inferir que o trabalho de teleatendimel
gualifica-se por aspectos caracteristicg
uma organizacao do trabalho tipicame

taylorista, a vivencia de sofrimento

psiquico no trabalho e a riscos
adoecimento: rotina de trabalho repetiti
padronizada, com procedimentos
normas que mudam constantemel
trabalho realizado sob pressdo, c
monitoramento constante.

ASSUNCAO et al. (2006)

Nesse estudo, foi mostrada a associa

2-Se
nto
S a
nte

de
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entre conflitos qualidade/quantidade,| a
falta de controle sobre o trabalho,| o
monitoramento eletrénico do desempenho,
tensao psicoldgica, ansiedade, depresséao e
fadiga em operadores de telemarketing

TORRES; ABRAHAO (2006) O presente artigo dedica-se ao estudo da
subjetividade dos trabalhadores no seryico
de teleatendimento, indagando como| as
condicbes e a organizacdo do trabalho, o
conteudo da tarefa e da atividade e| os
relacionamentos interpessoais contribyem
para as vivencias de prazer e sofrimentp.

ROBLES; SILVEIRA (2009) Obteve-se como resultados que para os
trabalhadores, as causas do adoecimento
relacionam-se ao excesso de trabalho,
controle de chefias, pressdao por
produtividade, condicbes ergondmigas
inadequadas e acidentes de trabalho.

Fonte: Literatura Latino - Americano em Ciéncias daSaude

A analise dos estudos selecionados permitiram stieaggdio de duas categorias. A primeira
refere-se as causas do adoecimento dos teleateadenttrabalho como o contrle de
chefias, pressdo por produtividade, condicdes @é&maras inadequadas, tensdo
psicolégica. A segunda categoria diz respeito amgisse sintomas do adoecimento do
teleatendente no trabalho como a ansiedade, déprefmliga, alteracdes de humor,

alteracdes do sono e estresse.
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5. DISCUSSAO

Tendo em vista os estudos dos artigos selecionadeta revisdo integrativa,
obteve-se algumas informacdes para melhor sinteiz@matica, onde delimitou-se 04
categorias, sao elas: critérios de incluséo e s#otudioma; descritores.

As centrais de atendimento, nos ultimos trés ar@rs, apresentando no Brasil um
crescimento equivalente a 235%. Elas foram criadas a finalidade de executar servicos
de telemarketing de empresas, exclusivamente |gdone (MENDESEgt al, 2007).

De acordo com Ramalhat al, 2008 os setores de teleatendimento em uma grande
empresa € formada em um espaco organizado. Em (o sa trabalhadores sao
agrupados em ceélulas e separados por divisoriasidodis, a baia. Cada célula é
composta por um supervisor e por um nuamero fixatdadentes.

A baia é um espaco onde mantém o atendente coadenttonstantemente, no
trabalho. Seus principais sentidos sdo ocupad@stpkl do computador, pelo headset e
pelo teclado. Com isso, a estrutura do espac@figomite apenas o contato com o cliente,
sendo essa também com restricbes (RAMALEQ], 2008).

Como em todos os setores existe um supervisors@ ngio € diferente no
teleatendimento. O supervisor é o superior imedlatatendentes. Sua fungéo é fiscalizar
0s atendentes, observando cada passo e monitosamdiu mais atendimentos de seus
supervisionados, os horarios de chegada e saidaragdo da Unica pausa permitida,
absenteismo, comportamento, volume e a qualidagleatwicos realizados e os resultados
alcancados (RAMALHOgt al, 2008; ASSUNCAOgt al, 2006; MENDES gt al, 20009;
VILELA, ASSUNCAO, 2004).

Com tanto controle sobre os teleatendentes, agdedanterpessoais no trabalho
ficam prejudicadas. Eles ndo conseguem ter uma micagéio com os colegas de servicos,
pois o tempo é sempre monitorado, em alguns momeamoseguem realizar conversas
nos intervalos (RAMALHOet al, 2008).

Os teleatendentes devem apresentar varias haledidadmo: autoconsciéncia,
motivacado, raciocinio rapido, concentracdo, memaapacidade de lidar com variacdes
de humor dos clientes, situa¢cdes constrangedoexsyéncias afetivas (MENDESt al,
2009).
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O que observamos cotidianamente, é que cada vezangessoas adoecem. E esse
processo de adoecimento é resultante das contesdégiire as exigéncias e organizacoes
do trabalho as quais os trabalhadores sdo subméli@RRES, ABRAHAO, 2006)

Nas centrais de atendimento esse adoecimento riferénte. Eles empregam
varios trabalhadores, com isso a rotatividade edoe@mento s&o altos (VILELA,
ASSUNCAO, 2004).

Diante de varios estudos, pode-se constatar quaballio de teleatendimento gera
um grande sofrimento. O trabalhador apresenta wamodo diante do esforco e do
sofrimento fisico, que estao relacionados as dwwesorpo; aos distarbios bioldgicos e ao
sofrimento mental, onde se apresentam sentimeeigatinos em relagcdo a si mesmo e a
vida em geral. Pode-se observar o isolamento efiaaldades nas relacdes familiares e
sociais, no qual o trabalhador ndo tem controleMRRHO, et al, 2008; MENDESkt al,
2009; ROBLES, SILVEIRA, 2009).

Com todo esse sofrimento os trabalhadores apresaitumas patologias como:
tendinite, estresse, problemas na coluna, inflamag@ ouvido, problemas gastricos,
infeccdo urinaria, problemas respiratorios, rougojddepressao, ansiedade, hipertensao, a
partir dai se tem um grande aumento do absentedssmtomedicacao por adiarem a busca
por tratamento (RAMALHO,et al, 2008; ROBLES, SILVEIRA, 2009; VILELA,
ASSUNCAO, 2004).

Atualmente, as empresas buscam uma forma de aunmeemieodutividade dos
trabalhadores. Com isso, as empresas usam de amn®iotivadoras para que o
teleatendente o faca da forma mais rentavel. Assén realizadas campanhas
motivacionais, onde contemplam os teleatendentes bdndes e folgas (VILELA,
ASSUNCAO, 2004).

A partir dai, Mendes, et al, observou que o trabaé teleatendimento apresenta
caracteristicas de um trabalho tipicamente tayirisnde existe presenca de sofrimento
psiquico e riscos de adoecimento, como, rotinaatetho repetitiva; constante mudanca
dos procedimentos e normas; trabalho sob press@faramento constante; acarretando
assim a alienacao nos teleatendentes. Vale rastatthém, que quando maior a falta de
reconhecimento do trabalho realizado e o acentaagotamento profissional, maior sera o

aparecimento de doencas do trabalho.
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6. CONCLUSAO

O adoecimento dos teleatendentes esta relaciomattalalho intenso que leva ao
sofrimento ndo so fisico (tendinite, dor na coluano também mental (depresséo,
rejeicao pelos amigos e familiares).

E importante ressaltar a necessidade de estratgéwias atividades laborais a fim
de que sejam tracadas e direcionadas para atymevencao dessas doencas, melhorando
sua qualidade de vida.

Torna-se necessério reforcar a participacdo de equape multidisciplinar e
interdisciplinar que tenham como objetivo a proteg@ promocdo da salude desses
trabalhadores.

Existem poucos estudos sobre a atuacdo do enfermairprevencdo dessas
doencas. Dessa forma espera-se que esse trabate dentribuido para incentivar a
producdo de novos estudos para assim melhorarmacoes de vida e trabalho desses

profissionais.
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