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TELEMARKETING/TELEATENDIMENTO

Telemarketing e teleatendimento são a mesma
profissão — operadores que realizam
atendimento ativo ou receptivo a clientes via
telefone ou plataformas digitais
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REGULAMENTAÇÃO DA PROFISSÃO NO BRASIL

📌 Desde 2016 – PCI/PL e Norma Técnica
✔ Norma Regulamentadora 17 (NR-17)
Estabelece condições de trabalho sobre jornada, pausas e
ergonomia para telemarketing e teleatendimento.
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Projeto de Lei do Senado nº 447/2016

Visa regulamentar o exercício da profissão e
instituir piso salarial nacional para operadores
de telemarketing/teleatendimento. 
Em tramitação no Senado até 2026 — ainda não
sancionado como lei.



IMPORTÂNCIA DA NORMA
TÉCNICA (NR-17)

✔ Redução de risco físico e mental
 ✔ Jornada máxima de 6 h/dia e 36
h/semanais
 ✔ Pausas e intervalos obrigatórios
 ✔ Obriga condições ergonômicas mínimas
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PERFIL DOS TRABALHADORES (2016)
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📌 Dados históricos apontam:
Setor com mais de 1,4 milhão de
trabalhadores no Brasil. 
Maioria era formada por jovens no
primeiro emprego e mulheres. 



PERFIL DOS TRABALHADORES (2026)

✔ O setor ainda emprega cerca de 1,4 milhão
de pessoas no Brasil (2025–26). 
 ✔ Predominantemente mulheres e jovens,
com presença relevante de pessoas negras e
LGBTQIA+. 
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📌 Mulheres dominam o setor
Entre os trabalhadores de telemarketing,

período recente aponta que ~70 % são
mulheres. 

✔ Isso reforça que telemarketing é um
setor com disparidades de gênero, com
mulheres concentradas em funções de

atendimento e sob condições laborais mais
frágeis.

TELEMARKETING, DESIGUALDADE E GÊNERO
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IMPACTOS NA PANDEMIA
DE COVID-19

✔ Aumento da demanda por
atendimento remoto e
teleatendimento
 ✔ Possível criação temporária de
vagas em 2020-21
 ✔ Trabalho remoto (home office)
como tendência dominante após
isolamento social.
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📌  IA ESTÁ SUBSTITUINDO
TAREFAS REPETITIVAS,
REDUZINDO POSTOS DE
TRABALHO EM CALL CENTERS.
DADOS APONTAM PERDA DE
CERCA DE 70 MIL EMPREGOS
RECENTES DEVIDO À
AUTOMAÇÃO. 
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INTELIGÊNCIA ARTIFICIAL E O TELEMARKETING

✔CHATBOTS E
SISTEMAS
AUTOMATIZADOS
SUBSTITUEM FUNÇÕES
ANTES EXECUTADAS
POR PESSOAS
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📌 ALÉM DA IA:
 ✔ ALTA ROTATIVIDADE
(TURNOVER ELEVADO)
 ✔ SALÁRIOS BAIXOS E
JORNADAS INTENSAS
 ✔ DOENÇAS
OCUPACIONAIS (LER,
DISTÚRBIOS MENTAIS)
PRESENTES NO SETOR.

DESEMPREGO E PRECARIZAÇÃO 



POLÍTICAS PÚBLICAS

10

✔ APROVAÇÃO DA REGULAMENTAÇÃO
DEFINITIVA (PL 447/2016) COM PISO
SALARIAL E DIREITOS ESPECÍFICOS.
 ✔ POLÍTICAS PÚBLICAS DE QUALIFICAÇÃO
PROFISSIONAL DIGITAL.
 



POLÍTICAS PÚBLICAS
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 ✔ PROGRAMAS DE TRANSIÇÃO PARA
NOVAS FUNÇÕES — TREINAMENTOS EM
TECNOLOGIA E ATENDIMENTO HÍBRIDO.
 ✔ INCENTIVOS À NEGOCIAÇÃO COLETIVA E
FORTALECIMENTO DOS SINDICATOS.
 ✔ REGRAS ESPECÍFICAS PARA PROTEÇÃO
DE GÊNERO E JUVENTUDE NO SETOR.



"O trabalhador deve ter pão,
mas também deve ter rosas."

Rose Schneiderman - 1912


