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Resumo

A pandemia da Covid-19 gerou impactos sem precedentes. Objetivou-se analisar a 
percepção de estresse e de estressores em operadores de telemarketing, durante a 
pandemia da Covid-19, em comparação à população geral no mesmo período. Utili-
zou-se uma amostra não probabilística por acessibilidade (N = 385), dividida em Po-
pulação Geral (PG N = 327) e Operadores de Telemarketing (OT N = 58). Aplicou-se o 
Inventário de Percepção de Estresse e Estressores e um questionário demográfico. A 
análise foi feita pelo teste t. O alfa de Cronbach foi de 0,95, e a percepção de estresse 
e estressores foi maior no grupo OT, em estressores financeiros, carga de trabalho, 
ambiente de trabalho e percepção geral de estresse (p≤0,05). Os dados sugerem que 
o ambiente de trabalho em Call Centers apresenta um estresse maior durante a pan-
demia de Covid-19.
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abstRact

The Covid-19 pandemic has had unprecedented impacts. The objective was to analyze 
the perception of stress and stressors in telemarketing operators, during the Covid-19 
pandemic, compared to the general population in the same period. A non-probabi-
listic accessibility sample (N = 385) was used, divided into General Population (GP N = 
327) and Telemarketing Operators (TO N = 58). The Stress and Stressors Perception In-
ventory and a demographic questionnaire were applied. The analysis was performed 
using the t test. Cronbach’s alpha was 0.95, and the perception of stress and stressors 
was higher in the TO group, in financial stressors, workload, work environment and 
general perception of stress (p≤0.05). The datas suggest that the work environment in 
Call Centers presents greater stress level during the COVID-19 pandemic.
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intRodução

A pandemia de Covid-19 foi decretada pela Organização Mundial da 
Saúde (OMS) em 20 de março de 2020, e desde então tem gerado con-
sideráveis impactos sanitários, psicológicos, econômicos, sociais, bem 
como no mercado de trabalho mundial. Os dados oficiais do Ministério 
da Saúde no Brasil apontam, no período de 17 de março a 30 de setembro 
de 2020, 4.810.935 casos confirmados da doença e 143.952 óbitos (Brasil/
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Ministério da Saúde, 2020), e, especificamente no estado de São Paulo, 
o mais populoso do Brasil, foram contabilizadas, até 30 de setembro de 
2020, 986.628 pessoas infectadas, com um total de 35.622 óbitos (Funda-
ção Sistema Estadual de Análise de Dados/SP, 2020). Todo esse cenário 
evidencia a necessidade de desenvolvimento interdisciplinar de estudos 
sobre os impactos da maior crise sanitária da atual geração que, inevi-
tavelmente, levará a uma crise econômica e de emprego. Frente a este 
cenário, Holmes, O’Connor, Perry, Tracey et al. (2020) advertem para a 
necessidade de descoberta, avaliação e refinamento de intervenções que 
abordem os aspectos psicológicos e sociais da pandemia, exigindo a inte-
gração entre várias disciplinas e áreas do conhecimento. No mesmo con-
texto, Brooks, Webster, Smith, Woodland et al. (2020) indicam que a crise 
sanitária repercute em uma alta prevalência de sintomas de sofrimento e 
distúrbios psicológicos, tais como transtornos emocionais, depressão, es-
tresse, humor rebaixado, irritabilidade, insônia, raiva, e exaustão emocio-
nal. Não obstante, todos estes reflexos impactam sobremaneira a saúde 
mental dos trabalhadores de todos os setores da economia global.

No tocante ao setor empresarial e às relações de trabalho, em feverei-
ro de 2020, Koonin (2020) alertava para a necessidade de que as empresas 
tivessem planos estratégicos, do ponto de vista de cadeia de suprimentos, 
operação, comercialização e gestão de recursos humanos, que pudessem 
proporcionar às mesmas condições adequadas de enfrentar as turbulên-
cias que adviriam, e a se manterem no mercado. Kaushik e Guleria (2020) 
consideram que, no mundo globalizado, todos os países serão afetados 
pelos efeitos devastadores da pandemia de Covid-19, sendo que alguns 
setores da economia sofrerão mais do que outros, empresas deixarão de 
existir e uma nova ordem mundial das relações e organização do trabalho 
passará a vigorar, como, por exemplo, o trabalho remoto, que garante iso-
lamento social ao passo em que reduz custos para as organizações.

Pode-se considerar que, sobretudo no Brasil e em países do continen-
te americano, que foram os últimos a entrarem na situação epidêmica, 
os efeitos da pandemia sobre as relações de trabalho se deram, e ainda 
acontecem em diferentes fases. O primeiro momento, com a mídia jorna-
lística relatando os efeitos devastadores da pandemia nos países da Ásia e 
Europa, com a implementação de lockdown, fechamento de fronteiras e o 
surgimento dos primeiros casos na população local. Este momento, sobre-
tudo pelo elevado grau de desconhecimento da doença e pela desinforma-
ção da população, provocou um certo pânico que desencadeou muitos dos 
problemas de saúde mental relatados por Brooks, Webster, Smith, Woo-
dland et al. (2020). Nesta fase, um estudo realizado em um Call Center e 
publicado por pesquisadores coreanos apontou que de 216 trabalhadores 
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de um mesmo andar, 43,5% se infectaram com o vírus, demonstrando a 
necessidade de drásticas medidas de prevenção (Park, Kim, Yi Lee et al., 
2020). Ainda na Coreia, Kin (2020), em estudo sobre a proliferação do co-
ronavírus, identificou que até maio de 2020, 15,7% dos casos ocorreram 
em locais de trabalho como centros de saúde, call centers, clubes esporti-
vos, karaokê e outros destinos noturnos.

Um segundo momento é marcado pela confirmação da transmissão 
do vírus em vários países e pelo reconhecimento da situação de pandemia 
pela Organização Mundial de Saúde (OMS). Neste segundo momento, o 
fechamento, mesmo que parcial, de vários setores da economia para ga-
rantir o isolamento social necessário à contenção do vírus, gerou o medo 
da perda do emprego e uma perspectiva obscura de futuro, causando uma 
elevação nos níveis de estresse da população, como identificado por Ben-
zoni, Octaviano e Cruz (2021) na população do estado de São Paulo, Brasil. 

Finalmente, o terceiro momento se refere ao retorno ao trabalho pre-
sencial após os períodos de suspensão das atividades nas organizações. 
Uma vez controladas as taxas de infecção, internação e mortes, as cida-
des passaram a reabrir algumas atividades e organizações retornaram 
ao trabalho presencial. Nesta terceira fase, Shaw, Main, Findley, Collie 
et al. (2020) alertam para o enorme desafio que se coloca às práticas 
convencionais existentes nas áreas de saúde e segurança ocupacional, e 
na prevenção de incapacidades no trabalho, já que o processo de reaber-
tura dos locais trabalho ocorre em meio a níveis elevados de sofrimento 
psicológico em todas as faixas sociodemográficas, com uma angústia re-
sultante do aumento da pressão financeira pessoal, do isolamento social, 
do medo de infecção ou da ameaça de desemprego, os quais representam 
estressores poderosos que provavelmente afetam a saúde mental e a pro-
dutividade no emprego.

No tocante à terceira fase, os primeiros países a enfrentarem a pan-
demia já estão publicando estudos empíricos relativos ao retorno ao tra-
balho. Na China, um estudo com 673 trabalhadores após a reabertura da 
economia, identificou que 10,8% deles corresponderam ao diagnóstico 
de transtorno de estresse pós-traumático (TEPT), e que entre os fatores 
associados à gravidade dos sintomas psiquiátricos presentes na força de 
trabalho constavam a saúde física precária e a percepção do retorno ao 
trabalho como um risco à saúde; porém, as medidas de prevenção de bios-
segurança como higiene das mãos e uso de máscaras faciais, além de ações 
organizacionais de melhoria significativa da higiene no local de trabalho 
e preocupações da empresa, estavam associadas a sintomas psiquiátricos 
menos graves (Tan, Hao, McIntyre, Jiang et al., 2020). Tais dados vão ao 
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encontro das sugestões de Shaw, Main, Findley, Collie et al. (2020) para 
que a volta ao trabalho atenda a diretrizes de saúde e segurança ocupa-
cional específicas, que considerem os fatores físicos, psicológicos e sociais 
próprios àquele ambiente de trabalho.

A ciência tem alertado para o estresse gerado pela pandemia e suas 
consequências (Holmes, O’Connor, Perry, Tracey et al., 2020; Brooks, We-
bster, Smith, Woodland et al., 2020), o que torna imperativo compreender 
o mecanismo do estresse nos contextos ocupacionais. Representando a in-
teração entre a força exercida sobre o organismo e a sua resistência a esta 
força, o estresse ocorre quando uma pessoa busca ajustar seus padrões 
habituais de comportamento, referente a qualquer demanda ambien-
tal, social, biológica e/ou psicológica (Selye, 1950; Carr e Umberson, 2013, 
e Sousa, Silva e Galvão-Coelho, 2015). Baqutayan (2015) e Faro e Pereira 
(2013) sustentam que o conceito de estresse surge sob diferentes perspec-
tivas e compreensões, e entende-se que o modelo cognitivo do estresse 
proposto por Lazarus (Lazarus, 2000 e Lazarus e Folkman, 1984) consiste 
na mais adequada conceituação para compreensão dos impactos da pan-
demia de Covid-19. Lazarus (2000) afirma que o estresse é considerado 
uma resposta individual do organismo quando as experiências negati-
vas percebidas excedem sua capacidade de mudá-las ou superá-las, sem, 
contudo, exigir muito esforço. Assim, o estresse se estabelece quando as 
estratégias de enfrentamento da pessoa são insuficientes para lidar ou 
resolver um problema, o que se mostra muito característico para este mo-
mento de pandemia.

Todo o processo do estresse é disparado por um evento estressor, e 
considerando o modelo relacional de Lazarus (Cohen, Murphy e Prather, 
2019) pode-se entender o estressor como um evento ambiental que pertur-
ba significativamente a dinâmica do indivíduo, resultando em um estado 
de alerta e alterando seu equilíbrio fisiológico (Oken, Chamine e Wake-
land, 2015). Caracteriza-se então o estressor, como uma ameaça potencial 
sem previsibilidade, controle ou possibilidade de ser evitada, desafiando 
o indivíduo a reagir, gerando respostas fisiológicas e comportamentais 
(Franklin, Saab e Mansuy, 2012). Os estressores, uma vez que dependem 
de uma avaliação por parte da pessoa que a eles é exposta, sofrem influên-
cia de variáveis sociodemográficas (Juster, Seeman, McEwen, Picard et 
al., 2016; Sousa, Silva e Galvão-Coelho, 2015; Conway, Slavich e Hammen, 
2015; Alexandre, Gallasch, Lima e Rodrigues, 2013; e Carr e Umberson, 
2013), que condicionam a percepção dessa influência a partir de um con-
junto de valores e crenças que filtram a realidade que circunda o indi-
víduo (Okruszek e Chrustowicz, 2020; Freeman, Stolier e Brook, 2020; e 
Berger e Luckmann, 1990).
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Sendo importante compreender os efeitos de médio e longo prazo 
ocasionados pela pandemia, questiona-se como estão se manifestando os 
estressores em segmentos profissionais notoriamente expostos a estres-
se ocupacional, como é o caso dos operadores de telemarketing (Enoki, 
Maeda, Iwata e Murat, 2017; Işık e Hamurcu, 2017; Oh, Park e Boo, 2017; 
Ribeiro, Silveira, Lidório, Dias et al., 2016, e Zillioto e Oliveira, 2014). 

O setor de telemarketing, constituído pelos chamados Call Centers, 
tende a concentrar muitas pessoas em um mesmo local. Neste espaço, 
chamadas telefônicas são efetuadas ou recebidas por operadores com o 
intuito de oferecer vendas, marketing, serviços ao cliente, suporte técni-
co ou quaisquer outras atividades específicas. Esse ofício, tornou-se, por 
natureza, o meio pelo qual as empresas e sua base de clientes conseguem 
construir um elo entre si (Zillioto e Oliveira, 2014), e Rodriguez (2016) con-
sidera que o ambiente de trabalho em Call Centers é popularmente conhe-
cido como coercitivo e estressor por natureza, o que leva a adoecimen-
tos físicos e psíquicos. Expostos a diversos estressores, como a constante 
pressão por produtividade, o controle exagerado e a falta de autonomia 
para executar suas atividades, os profissionais de telemarketing tendem a 
desenvolver doenças ocupacionais e emocionais que demandam a análise 
e intervenção na organização do trabalho para que lhes sejam assegura-
das as condições de preservação da saúde mental (Pereira e Mello, 2016).

Considerando o trabalho do operador de telemarketing como sendo 
por natureza estressante, e os dados empíricos já publicados que demons-
tram a alta taxa de contaminação do coronavírus em locais como Call 
Centers (Park, Kim, Yi, Lee et al., 2020; e Kin, 2020), questiona-se como 
este trabalhador, em especial, está reagindo ao período da pandemia. 
Partindo de tais questionamentos, objetiva-se, com este trabalho, analisar 
a percepção de estresse e de estressores em um grupo de operadores de 
telemarketing durante a pandemia de Covid-19, em seus aspectos ocupa-
cionais em comparação à população geral no mesmo período.

métodos

Para realização deste estudo utilizou-se dois grupos de participantes, 
sendo eles o grupo Operadores de Telemarketing (OT) e o grupo População 
Geral (PG). O grupo OT foi composto por 58 participantes, operadores de 
telemarketing receptivo, residentes no estado de São Paulo, Brasil, em ati-
vidade presencial no período da coleta de dados. Entre esses, 19 pertencem 
ao sexo masculino (32,8%) e 39 ao sexo feminino (67,2%) com idades distri-
buídas pelas fases do ciclo vital (Griffa e Moreno, 2001), encontrando-se 24 
(41,4%) participantes na fase final da adolescência (18 a 24 anos), 28 (48,3%) 
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na fase adulta jovem (25 a 39 anos) e 6 (10,3%) na meia idade (40 a 64 anos); 
destes 58 participantes, 35 eram solteiros (60,3%), 16 casados (27,6%), 6 sepa-
rados (10,3%) e um viúvo (1,7%). Quanto ao número de filhos, 42 não tinham 
filhos (72,4%), 13 (22,4%) tinham de um a dois filhos, e 3 (5,2%) possuíam 
três filhos ou mais. A escolaridade concentrou-se em ensino médio (51,7%) 
e superior (44,8%), havendo 1 participante com ensino fundamental com-
pleto (1,7%) e 1 pós-graduado - Lato e Stricto Sensu (1,7%).

 O grupo PG foi composto por 327 participantes do estado de São 
Paulo, Brasil, sendo 77 do sexo masculino (23,5%) e 250 do sexo feminino 
(76,5%). Quanto ao estado civil, 102 eram solteiros (31,2%), 190 casados ou 
em união estável (58,1), 35 separados (10,7) e nenhum deles viúvo. No que 
diz respeito ao número de filhos, observou-se um equilíbrio entre parti-
cipantes sem filhos (43,7%) e aqueles com um a dois filhos (46,8). A esco-
laridade do grupo se concentrou nos níveis de ensino superior (43,4%) e 
pós-graduação - Lato e Stricto Sensu (43,7%).

A coleta de dados utilizou, para caracterização da amostra, de ques-
tionário fechado levantando informações referentes à idade, sexo, estado 
civil, número de filhos, escolaridade e cidade de moradia. Especificamen-
te para o grupo OT, foi utilizado um questionário fechado versando sobre 
questões específicas sobre as operações em telemarketing, com o objetivo 
de garantir que os respondentes fossem trabalhadores da área.

Para identificação da percepção de estresse e de estressores, foi uti-
lizado o Inventário de Percepção de Estresse e Estressores de Benzoni 
(IPEEB) (Benzoni, 2019). O IPEEB foi desenvolvido e validado no período 
de fevereiro de 2017 a dezembro de 2018, envolvendo uma amostra de 450 
pessoas. Inicialmente chamado de Inventário de Estressores para Adul-
tos, o IPEEB consiste em um instrumento de autorrelato composto por 
42 afirmativas referentes a estressores do dia a dia, às quais é atribuída 
uma nota dentro de uma escala que varia de 0 (zero) a 4 (quatro), sendo 0 – 
“Não está acontecendo”; 1 – “Tem acontecido, mas consigo resolver com fa-
cilidade” ; 2 – “Tem acontecido, é um pouco difícil, mas estou conseguindo 
resolver”; 3 – “Tem acontecido e está sendo difícil de resolver”, e 4 – “Tem 
acontecido e não estou conseguindo resolver”. A graduação permite ao 
respondente a possibilidade de manifestar sua percepção quanto ao grau 
do impacto e sua capacidade de enfrentamento aos fatores estressores, 
assim como para lidar com as situações adversas (Sousa, Silva e Galvão-
-Coelho, 2015; Conway, Slavich e Hammen, 2015; e McEwen, 2007), o que 
possibilita a verificação da intensidade individualizada do estressor.

No processo de validação, o IPEEB apresentou ótimas propriedades 
psicométricas e elevado grau de confiabilidade, com alfa de Cronbach de 
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0,94 para o total de 42 itens, e para cada um dos fatores finais variando 
de 0,8 a 0,9 (Primi, 2012; Maroco e Garcia-Marques, 2006). Os 42 itens são 
divididos em oito fatores, sendo eles: Estressores financeiros; Estressores 
do ambiente de trabalho; Cognições e comportamentos estressores; Es-
tressores do ambiente familiar; Estressores das condições de saúde; Es-
tressores das condições de relaxamento; Estressores relativos à carga de 
trabalho e Estressores dos relacionamentos sociais. Para cada um desses 
fatores se calcula a média dos valores, sendo a percepção geral de estresse 
avaliada pela média geral obtida nos 42 itens do instrumento (Para ver 
mais, consultar Benzoni, 2019). 

Os dados foram coletados por meio digital, dada a impossibilidade de 
contato direto pelo risco de contaminação, no período de março a maio 
de 2020. A coleta foi feita por meio da ferramenta Google Forms em dois 
hiperlinks diferentes, um para o grupo PG e outro para o grupo OT. Nos 
dois foram inseridos os instrumentos e o Termo de Consentimento Livre 
e Esclarecido. Os links dos formulários foram divulgados em redes sociais, 
como Facebook, Instagram e WhatsApp, com um texto de apresentação 
da pesquisa direcionando para o link de acesso os interessados em par-
ticipar. O texto com o respectivo atalho foi compartilhado várias vezes 
nas redes sociais, e no período de três meses alcançou-se um total de 327 
participantes no grupo PG e 58 no grupo OT.

Os dois links inicialmente permitiram o preenchido e a assinatura di-
gital do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido; na sequência era 
preenchida a ficha de identificação sociodemográfica, e finalmente res-
pondido o Inventário de Percepção de Estresse e Estressores de Benzoni 
(IPEEB) (Benzoni, 2019).

O projeto de pesquisa foi submetido ao Comitê de Ética (CEP) da uni-
versidade de filiação dos autores, por meio da CAAE 25965219.2.0000.5512 
e parecer 3.788.977. Aos participantes que solicitaram devolutiva dos seus 
resultados, o retorno foi agendado em horário e meio adequados, de for-
ma digital.

O IPEEB foi analisado segundo a orientação do respectivo autor, e os 
dados demográficos apresentados por meio de estatística descritiva. Para 
análise dos dados totais, foi utilizado o cálculo do alfa de Cronbach para 
verificação da confiabilidade do instrumento e dos dados nos dois grupos 
compreendidos pela pesquisa. 

Os dados foram organizados por grupos PG e OT, procedendo-se a 
uma análise detalhada por meio do Teste t para amostras independentes 
nos diferentes agrupamentos. Para todos os cálculos foi utilizado o softwa-
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re Statistical Pocket for Social Sciences 21 (SPSS). Também foi realizada a 
comparação dos resultados com os dados da tabela normativa do IPEEB, 
desenvolvida com 854 participantes adultos pertencentes à população ge-
ral, antes da pandemia de Covid-19 (Benzoni, 2020).

Resultados

No que se refere à consistência dos dados, foram observados valores 
do alfa de Cronbach, para os 42 itens do IPEEB, não inferiores a 0,95. Para 
o grupo PG esse número foi de 0,95 e para o grupo OT 0,97.

A tabela 1 apresenta os resultados médios obtidos pelos dois grupos 
em cada um dos fatores avaliados pelo IPEEB, bem como a significância 
da diferença obtida entre os grupos.

Tabela 1. Resultados médios e desvio padrão dos grupos PG e OT em cada 
um dos fatores avaliados pelo IPEEB e suas respectivas diferenças

Fatores do IPEEB
PG OT

Significância
Média DP Média DP

Estressores financeiros 1,19 1,12 1,68 1,06 0,002

Estressores do ambiente de trabalho 0,90 0,91 1,87 1,06 0,001

Estressores da carga de trabalho 1,14 1,00 1,78 1,04 0,001

Cognições e comportamentos estressores 1,81 1,11 2,00 1,06 NS*

Estressores do relacionamento familiar 1,12 0,87 1,36 1,05 NS*

Estressores das condições de saúde 1,39 1,14 1,56 1,22 NS*

Estressores das condições de relaxamento 1,75 1,33 1,95 1,27 NS*

Estressores dos relacionamentos sociais 0,98 1,02 0,94 0,94 NS*

Média geral de percepção de estresse 1,28 0,71 1,70 0,85 0,001

* NS - Diferença não significativa a p≤0.05.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Realizado o teste t para amostras independentes, nos grupos PG e OT, 
identificou-se diferenças significativas para os fatores do IPEEB relativos 
a: estressores financeiros (p ≤ 0,002), estressores relativos ao ambiente de 
trabalho (p ≤ 0,001), estressores relativos à carga de trabalho (p ≤ 0,001) e 
na percepção geral de estresse (p ≤ 0,001). Todos estes fatores apresenta-
ram, no grupo OT, médias superiores às do grupo PG (tabela 1). O mes-
mo procedimento foi realizado em cada um dos grupos para os itens que 
compõem o IPEEB, observando-se que, exceto para o item 35 (“Não tenho 
tido vida social” - Média PG = 1,55 e Média OT = 1,12 p≤0,02,), que com-
põe o conjunto de itens relativos aos estressores sociais, todos os demais 
apresentaram média superiores no grupo OT em comparação ao grupo 
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PG (tabela 2). 

Tabela 2. Resultados médios e desvio padrão dos grupos PG e OT nos itens 
do IPEEB que apresentaram diferenças significativas entre os grupos 
analisados

Afirmativa / Item IPEEB
PG OT

Significância
Média DP Média DP

4 Tem muito conflito e brigas na minha 
família, o que gera discussões. 0,99 1,17 1,50 1,26 0,003

6 Em minha família estão ocorrendo 
problemas financeiros. 1,39 1,26 1,84 1,28 0,01

7 Está muito difícil conseguir pagar minhas 
contas mensais. 1,24 1,23 1,74 1,21 0,05

8 Meu rendimento financeiro está muito 
oscilante. 1,28 1,31 1,66 1,24 0,05

9 Minha vida financeira está 
desorganizada. 1,28 1,32 1,81 1,34 0,05

10 Não estou conseguindo pagar todas as 
minhas contas. 1,03 1,34 1,45 1,31 0,03

11 O meu dinheiro não está sendo 
suficiente. 1,32 1,40 1,97 1,36 0,001

12
Tenho muita vontade de comprar 
algumas coisas básicas, mas não estou 
conseguindo.

0,79 1,20 1,26 1,28 0,007

13 Em meu trabalho as cobranças estão 
muito fortes. 1,36 1,21 2,29 1,12 0,001

14 Em meu trabalho estão ocorrendo 
injustiças. 1,13 1,37 2,22 1,31 0,001

15 Em meu trabalho o ambiente está 
pesado. 1,14 1,29 2,28 1,33 0,001

16 Em meu trabalho têm me atribuído 
responsabilidades demais. 1,14 1,20 1,84 1,24 0,001

17 Está havendo um clima de competição 
muito ruim no meu trabalho. 0,80 1,21 1,84 1,44 0,001

18 Não tenho tido condições adequadas 
para eu executar o meu trabalho. 0,93 1,24 1,57 1,45 0,001

19 No meu trabalho tenho que dar conta de 
tudo, não posso deixar nada para trás. 1,20 1,20 1,69 1,27 0,004

20 O meu trabalho está muito rotineiro, sem 
novidades. 0,81 1,18 1,72 1,41 0,001

21 O relacionamento com meus chefes está 
difícil. 0,57 1,03 1,71 1,51 0,001

22 O relacionamento com meus colegas no 
trabalho está complicado. 0,56 0,94 1,07 1,09 0,001
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Afirmativa / Item IPEEB
PG OT

Significância
Média DP Média DP

23 Observo um desânimo geral nas pessoas 
onde trabalho. 1,26 1,31 2,57 1,30 0,001

24 Os meus horários no trabalho estão 
muito desorganizados. 0,86 1,21 1,31 1,47 0,01

35 Não tenho tido vida social. 1,55 1,45 1,12 1,17 0,02

37 Irrito-me com muita facilidade. 1,80 1,29 2,22 1,35 0,02

Fonte: Elaborado pelos autores.

De modo a possibilitar um melhor referencial das médias obtidas 
nos grupos, comparou-se cada média com a tabela normativa do IPEEB, 
composta pela população de referência antes da pandemia. Os resultados 
foram classificados por percentis, conforme demonstrado na tabela 3, a 
seguir.

Tabela 3. Resultados médios nos fatores do IPEEB dos grupos PG e OT 
classificados pela tabela normativa do IPEEB composta pela população, 
antes da pandemia 

Fatores do IPEEB

População 
Normativa* PG OT

Média no Percentil 
50 (Mediana) Média Percentil 

Normativo Média Percentil 
Normativo

Estressores financeiros 0,71 1,19 65 1,68 75

Estressores do ambiente de 
trabalho 0,50 0,90 65 1,87 85

Estressores da carga de trabalho 1,00 1,14 60 1,78 80

Cognições e comportamentos 
estressores 1,57 1,81 60 2,00 85

Estressores do relacionamento 
familiar 0,80 1,12 55 1,36 70

Estressores das condições de 
saúde 0,75 1,39 65 1,56 80

Estressores das condições de 
relaxamento 1,13 1,75 65 1,95 70

* Refere-se ao estudo de normatização do IPEEB realizado por Ben-
zoni (2020).

Fonte: Elaborado pelos autores.

A tabela 3 demostra que em todos os fatores avaliados, o percentil cor-
respondente na tabela normativa foi maior para o grupo OT do que para 
o grupo PG, com exceção do fator ‘estressores dos relacionamentos so-
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ciais’, que se mostrou igual nos dois grupos. Nota-se, também, que todas 
as médias obtidas nos grupos avaliados, quando comparadas à população 
no período anterior à pandemia, se mostram superiores e classificadas 
sempre entre os percentis 60 a 85 da população normativa.

discussão

Tendo trabalhado com uma amostra não probabilística por acessibili-
dade, obteve-se um quadro amostral amplo e adequadamente diversifica-
do. Com um total de 385 adultos participando da pesquisa, entre os quais, 
58 operadores de telemarketing receptivo (OT) e 327 adultos da população 
em geral (PG), a variabilidade relativa a sexo, faixa etária, estado civil e 
de escolaridade da amostra, possibilitou um campo de teste que caracte-
rizasse as diferenças interindividuais que interferem na resposta aos es-
tressores (Sousa, Silva e Galvão-Coelho, 2015; Conway, Slavich e Hammen, 
2015, Alexandre, Gallasch, Lima e Rodrigues, 2013; Carr e Umberson, 2013; 
Pasquali, 2009), permitindo que estes impactassem adequadamente no 
processo avaliativo dos efeitos da pandemia no quadro amostral.

O instrumento utilizado, IPEEB (Benzoni, 2019), demonstrou consis-
tência pelos resultados do alfa de Cronbach para os 42 itens que o inte-
gram, sendo de 0,95 para o grupo PG e 0,97 para o grupo OT (Primi, 2012; 
Pasquali, 2009, 2006; Maroco e Garcia-Marques, 2006).

Cohen, Murphy e Prather (2019) consideram que a definição de um 
evento estressor está atrelada às diferentes abordagens sobre estresse 
(Baqutayan, 2015; Faro e Pereira, 2013), e, fundamentando-se no modelo 
relacional de estresse (Lazarus, 2000 e Lazarus e Folkman, 1984), pode-se 
entender o estressor como um evento ambiental, uma ameaça potencial 
sem previsibilidade, controle ou possibilidade de ser evitada, que perturba 
significativamente a dinâmica do indivíduo e altera o seu equilíbrio fisio-
lógico (Oken, Chamine, Wakeland, 2015; Franklin, Saab, Mansuy, 2012). O 
trabalho do operador de telemarketing, segundo Zillioto e Oliveira (2014) 
e Rodriguez (2016), é conhecido como coercitivo e estressor por natureza, 
o que leva a adoecimentos físicos e psíquicos; a constante pressão por pro-
dutividade, o controle contínuo do trabalho do operador, atrelados à falta 
de autonomia para executar suas atividades, naturalmente estabelecem 
vários eventos ambientais sobre os quais o trabalhador não tem controle, 
e se configuram como estressores dentro do modelo de estresse ocupa-
cional de Karasek (1979). Quando então se atrela a este ambiente os es-
tressores advindos da pandemia de Covid-19, tem-se o cenário observado 
nos dados aqui encontrados, onde o nível de percepção de estresse e de 
estressores no grupo OT supera significativamente os níveis verificados 
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na população geral exposta à pandemia (tabela 1, 2 e 3).

Foram identificadas diferenças significativas entre os grupos PG e OT 
para os fatores do IPEEB relativos a: estressores financeiros (p ≤ 0,002), 
estressores relativos ao ambiente de trabalho (p ≤ 0,001), estressores rela-
tivos à carga de trabalho (p ≤ 0,001) e na percepção geral de estresse (p ≤ 
0,001), sendo que em todos estes as médias dos operadores de telemarke-
ting se mostraram superiores às médias da população geral exposta à 
pandemia (tabela 1). A intensificação de tais indicadores no grupo de OT 
pode não ser vista como novidade, uma vez que se trata de uma categoria 
de trabalho representativa no que tange à precarização do trabalho, nos 
moldes que colocam Antunes (2018) e, mais precisamente, para essa ca-
tegoria de trabalhadores, a precarização e os problemas nas condições de 
trabalho são descritos por Silveira, Menezes e Fonseca (2020), Beck (2020), 
Cavaignac (2013) e Venco (2006).

O fator referente à estressores financeiros é composto por itens que 
tratam de questões relacionadas a dificuldades em pagar as contas, à os-
cilação de rendimentos financeiros e de problemas familiares que advêm 
destas mesmas dificuldades. Os operadores de telemarketing participan-
tes da pesquisa apresentaram uma média de 1,68 (DP=1,06) neste fator, 
contra 1,19 (DP=1,12) da população geral, que por sua vez também está 
mais alta do que a da população de referência antes da pandemia (tabela 
3). Assim, entende-se que o medo de perder o emprego em um cenário 
econômico incerto e a exposição a relações de trabalho com indefinição de 
futuro (Koonin, 2020; Kaushik e Guleria, 2020) potencializam, nos ope-
radores de telemarketing, a percepção do estresse advindo de questões 
relativas às finanças pessoais, já potencializadas na população de modo 
geral, pelos efeitos de uma quarentena (Pellecchia, Crestani, Decroo, Van 
den Bergh et al., 2015). Essa situação financeira toma uma configuração 
mais delicada no que se refere aos operadores de telemarketing, uma vez 
que a categoria é exposta a baixos salários, a condições gerenciais que es-
tão sempre pressionando a estabilidade no emprego por não cumprimen-
to das metas pré-estabelecidas, e por constituir-se, em sua maioria, de 
trabalhadores jovens em sua primeira experiência de emprego (Silveira, 
Menezes e Fonseca, 2020; Cavaignac, 2013; Venco, 2006).

O fator relativo ao ambiente de trabalho como estressor, fortemente 
presente no ambiente de telemarketing (Cavaignac, 2013; Venco, 2006), 
apresentou uma média de 1,87 (DP=1,06) entre seus operadores, contra 
0,90 (DP=0,91) encontrado na população geral durante a pandemia (tabe-
la 1). Este fator é composto por itens que versam sobre o relacionamento 
dos trabalhadores com os líderes e colegas de trabalho, bem como sobre o 
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clima organizacional, que podem se constituir em poderosos estressores 
ocupacionais como colocam Benzoni, Barato, Marchesin e Inocente (2016). 
O mesmo ocorreu com o fator relativo à carga de trabalho, para o qual os 
operadores de telemarketing apresentaram uma média de 1,78 (DP=1,04), 
enquanto para a população geral essa média foi de 1,14 (DP=1,00). Com-
posto por itens que abordam a organização, meta de produção e prazo 
para execução das tarefas, questões apontadas como estressores ocupa-
cionais por Leka, Griffiths e Cox (2003) e no clássico estudo de Karasek 
(1979) sobre estresse ocupacional, e, olhando estes resultados no universo 
de operadores de telemarketing, observa-se claramente que a natureza es-
tressante da ocupação (Enoki, Maeda, Iwata e Murat, 2017; Işık e Hamur-
cu, 2017; Oh, Park e Boo, 2017; Ribeiro, Silveira, Lidório; Dias et al., 2016; 
e Zillioto e Oliveira, 2014) mostra-se potencializada pela situação da pan-
demia, uma vez que Benzoni, Octaviano e Cruz (2021) não identificaram 
diferenças significativas para estes fatores na população em geral, antes e 
durante a pandemia da Covid-19.

Levando em consideração que no Brasil os dados foram coletados no 
primeiro momento da pandemia, quando os participantes ainda trabalha-
vam presencialmente, em locais com grande aglomeração e ainda sem os 
equipamentos de biossegurança necessários para conter a transmissão do 
vírus (Shaw, Main, Findley, Collie et al., 2020), supõe-se que tal percepção 
da magnitude dos estressores se deu, também, pelo medo de contamina-
ção, haja vista que espaços de trabalho como Call Centers são apontados 
pela literatura como focos de contágio entre os trabalhadores (Park, Kim, 
Yi, Lee et al., 2020; e Kin, 2020). Aqui cabe uma especial atenção para o 
elevado índice verificado no fator estressores do ambiente de trabalho.

Ao se observar os resultados da influência dos estressores na per-
cepção de estresse no ambiente de trabalho, entre os operadores de tele-
marketing (tabela 1), esses apresentaram o dobro da pontuação verificada 
na população geral (PG M = 0,90 DP = 0,91 e OT M = 1,87 DP = 1,06), e, consi-
derando-se as alternativas de resposta do IPEEB que compõem esse fator 
(“Em meu trabalho estão ocorrendo injustiças”; “Em meu trabalho o am-
biente está pesado”; “Está havendo um clima de competição muito ruim 
no meu trabalho”; “Não tenho tido condições adequadas para executar 
o meu trabalho”; “O meu trabalho está muito rotineiro, sem novidades”; 
“O relacionamento com meus chefes está difícil”; “O relacionamento com 
meus colegas no trabalho está complicado”, e “Observo um desânimo geral 
nas pessoas onde trabalho”), nota-se, como demonstra a tabela 2, que to-
dos apresentam também o dobro da pontuação encontrada na população 
geral. Como colocado anteriormente, sendo o operador de telemarketing 
naturalmente exposto a condições de trabalho que por vezes se caracteri-
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zam pela pressão perversa do capital (Silveira, Menezes e Fonseca, 2020; 
Antunes, 2018; Cavaignac, 2013; e Venco, 2006), esses dados parecem in-
dicar fortemente que as condições ambientais e subjetivas nas relações 
de trabalho foram ainda mais alteradas, possivelmente no momento ini-
cial da pandemia, gerando incertezas, temor de perda de emprego e de 
contaminação pelo vírus, o que consequentemente afetou a dinâmica das 
relações no trabalho e aumentou o estresse. Essa hipótese pode ser corro-
borada pelas colocações de Holmes, O’Connor, Perry, Tracey et al. (2020) 
e Brooks, Webster, Smith, Woodland et al. (2020) de que a situação de 
pandemia repercute em uma alta prevalência de sintomas de sofrimento 
e distúrbios psicológicos, tais como transtornos emocionais, depressão, 
estresse, humor rebaixado, irritabilidade, insônia, raiva, e exaustão emo-
cional, entendendo-se que um cenário notadamente estressante já estava 
instalado, o que também pode ser evidenciado na tabela 3, que compara 
as médias obtidas pela população geral em relação à população normativa 
antes da pandemia.

Entendendo que todos esses reflexos impactam sobremaneira a saú-
de mental de trabalhadores em todos os setores da economia global e, 
em especial, os profissionais de telemarketing, categoria mais suscetível 
a doenças ocupacionais e emocionais em função do estresse (Pereira e 
Mello, 2016), os resultados obtidos com o grupo aqui retratado passa a ter 
um sentido relevante, ao mesmo tempo que representativo.

Naturalmente expostos a um ritmo constante e acelerado de trabalho, 
a pressão psicológica e a assédios morais (Cavaignac, 2013), faz-se urgen-
temente necessário que espaços de trabalho como Call Centers adotem po-
líticas e práticas novas e especializadas de gestão da saúde ocupacional, 
como propõem Shaw, Main, Findley, Collie et al. (2020), sobretudo con-
siderando os fatores físicos, psicológicos e sociais inerentes ao ambiente 
de telemarketing. Esses dados evidenciam um elevado nível de estresse 
para o segmento em especial, o que pode, além de ocasionar problemas de 
produtividade, como colocado por Holmes, O’Connor, Perry, Tracey et al. 
(2020) e Brooks, Webster, Smith, Woodland et al. (2020), resultar conside-
ráveis danos à saúde mental dos trabalhadores, sendo que a necessidade 
de tais medidas de prevenção já começa a ser documentada na literatura, 
como no trabalho de Tan, Hao, McIntyre, Jiang et al. (2020). 

Este trabalho limitou-se a um grupo de operadores de telemarketing 
de uma região específica do Brasil, o estado de São Paulo, e por se tratar 
de uma ocupação em ascensão no mundo, gerando novas vagas de empre-
go todos os dias, faz-se necessário uma ampliação do alcance geográfico 
do mesmo.



130 | Revista Latinoanericana de Estudios del Trabajo

conclusão

A pandemia de Covid-19, desde seu início, gerou e ainda está gerando 
impactos sanitários, sociais, psicológicos e econômicos na sociedade, sem 
precedentes para a atual geração. Em maior ou menor grau, todas as eco-
nomias do planeta estão sendo atingidas, demandando ajustes nas for-
mas de trabalho e nas relações empregatícias. Notadamente reconhecida 
como uma profissão estressante, a atividade do operador de telemarke-
ting sofre impactos adicionais.

Verificada a percepção de estresse e estressores em um grupo de ope-
radores de telemarketing no período inicial da pandemia no Brasil, este 
trabalho identificou que os fatores relativos às finanças pessoais, carga de 
trabalho, e, em especial, ao ambiente de trabalho, estão impactando mais 
intensamente e de modo significativo o segmento pesquisado, quando 
comparado à população de modo geral, no mesmo período. A análise de-
monstrou, não só a maior suscetibilidade dos trabalhadores de Call Cen-
ters ao estresse, como a necessidade urgente de se adotar medidas proteti-
vas à saúde física e mental da categoria em tempos de pandemia.

Tendo se limitado a um grupo de operadores de telemarketing do es-
tado de São Paulo, Brasil, os dados encontraram eco na literatura inter-
nacional, sobretudo em estudos recentes com a mesma categoria profis-
sional em países asiáticos, os primeiros a sofrerem os impactos da crise 
sanitária. Assim, entende-se que este estudo contribui para incentivar a 
adoção de medidas de saúde ocupacional inovadoras e imprescindíveis 
para esta categoria profissional e todas as demais, de modo a garantir não 
só a produtividade como principalmente a saúde física e mental dos tra-
balhadores.
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