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RESUMO

O presente trabalho visa analisar os impactos da escala 6x1 sobre a saude fisica e
mental dos trabalhadores do setor de telemarketing. A pesquisa examina como
fatores como pressao por produtividade, baixos salarios, controle excessivo,
repetitividade das atividades e limitacdo do tempo de descanso contribuem para o
adoecimento ocupacional. Para tanto, o estudo fundamenta-se em pesquisas
desenvolvidas por especialistas da area, pontuagdes de economistas, estudos
académicos, posicionamentos de parlamentares, dados estatisticos sobre
afastamentos laborais e analise da legislagédo aplicavel. A pesquisa também aborda
a protecdo a saude do trabalhador a partir da Norma Regulamentadora n°® 17
(NR-17), bem como os debates legislativos envolvendo as PECs n° 221/2019, n°
8/2025 e n° 40/2025, além do Projeto de Lei n® 447/2016, voltado a regulamentagao
da profissdo dos operadores do telemarketing. Por fim, o trabalho conclui que a
escala 6x1, associada as caracteristicas da atividade de telemarketing, intensifica o
desgaste fisico e psiquico dos trabalhadores, evidenciando a necessidade de
fortalecimento das medidas de prote¢ao a saude ocupacional e de reflexdo sobre a

organizagao contemporanea do trabalho.

Palavras-chave: direito do trabalho; telemarketing; escala 6x1; saude do

trabalhador.
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1 INTRODUGAO

O trabalho ocupa posi¢ao central na vida em sociedade, constituindo
ndao apenas fonte de subsisténcia econbémica, mas também elemento
fundamental para a insercdo social das pessoas. As formas pelas quais o
trabalho é organizado podem produzir impactos significativos sobre a saude e a
qualidade de vida dos trabalhadores, especialmente quando as exigéncias
produtivas se sobrepdem as necessidades de descanso, convivio social e
recuperacao fisica e mental. Nesse contexto, a discussao acerca dos limites da
jornada de trabalho tem assumido crescente relevancia nos debates juridicos,
sociais e legislativos contemporaneos, sobretudo diante da necessidade de
compatibilizar produtividade econémica, protecdo a saude e condigdes dignas
de trabalho.

Entre os diversos setores da economia, o telemarketing destaca-se por
apresentar caracteristicas que potencializam esse debate. Por ser um
segmento marcado por intensa cobranga por produtividade, monitoramento
constante, metas rigorosas e elevado indice de rotatividade, o setor reune
condigbes laborais ligadas ao desgaste fisico e psiquico dos trabalhadores.
Somado a isso, tem-se o fato de que grande parcela dessa categoria €
composta por trabalhadores inseridos em contextos de vulnerabilidade social e
econbmica, circunstancia que pode limitar sua capacidade de negociagao
acerca das condicdes de trabalho e reforcar a necessidade de protecéo juridica
voltada a preservagao de sua saude e dignidade.

Inserido nessa realidade, observa-se que o modelo de jornada
frequentemente adotado pelo setor, estruturado em escalas como a 6x1,
relaciona-se diretamente com a forma de organizagao do trabalho. A légica de
funcionamento dessa escala, ao concentrar longos periodos de trabalho com
reduzidos intervalos de descanso, tende a intensificar fatores ja presentes no
cotidiano laboral do telemarketing, especialmente por desenvolver atividades
que exigem uso continuo da voz, elevado controle emocional e atendimento
simultdneo a multiplas demandas. Dessa forma, a discussdo sobre a jornada
de trabalho ndo se limita a distribuicido do tempo laborado, mas alcanca

diretamente as condi¢des de saude e bem-estar dos trabalhadores.



Nessa perspectiva, a experiéncia da autora enquanto trabalhadora do
setor de telemarketing deu origem ao presente tema. A vivéncia cotidiana no
setor permitiu observar de forma direta os impactos da intensa dinamica laboral
sobre a saude fisica e mental dos trabalhadores. Essa experiéncia pratica,
associada as discussdes contemporaneas sobre a escala 6x1 e seus reflexos
nas condicdes de trabalho, contribuiu para a delimitacdo do recorte tematico da
pesquisa. Nesse contexto, o problema que orienta o presente estudo pode ser
sintetizado a partir da seguinte pergunta: em que medida a escala 6x1
potencializa os fatores de adoecimento ja existentes no setor de telemarketing?

Para isso, o referencial tedrico adotado fundamenta-se, principalmente,
nas contribuicbes de Renata Dutra (2017), cujos estudos sobre a organizagao
do trabalho no telemarketing e suas implicagbes sociais e laborais sao
essenciais para a compreensao da dinamica do setor e de seus impactos sobre
os trabalhadores. Junto a abordagem da psicodindmica do trabalho
desenvolvida por Christophe Dejours (1987), que permite analisar as relagdes
entre sofrimento, organizagdo do trabalho e mecanismos de defesa psiquica,
oferecendo suporte analitico para a compreensao das nuances do adoecimento
laboral.

A pesquisa foi desenvolvida a partir de uma abordagem qualitativa, com
base em revisao bibliografica e documental, somada a analise de dados
estatisticos referentes a afastamentos laborais e ao perfil dos trabalhadores do
setor de telemarketing, considerados como expressdo empirica dos efeitos
concretos da organizacdo do trabalho sobre a saude dessa categoria
profissional. Nesse conjunto, foram examinados indicadores relacionados ao
namero de afastamentos e as principais doengas ocupacionais associadas a
atividade, o que possibilita uma compreensado mais precisa das repercussdes
do trabalho sobre a saude fisica e mental dos trabalhadores. Além disso, no
plano juridico, para alem das fontes legislativas, a investigacao contempla o
exame de discussodes legislativas contemporaneas sobre a reducio da jornada
de trabalho e o debate acerca da escala 6x1 e sobre a regulagdo do trabalho
de telemarketing, incluindo proposi¢cbes legislativas, sua tramitacdo e

manifestacbes parlamentares, enquanto elementos relevantes para a



compreensao critica do estagio atual do debate normativo sobre a organizagao
do tempo de trabalho no Brasil.

O presente trabalho esta estruturado em seis tépicos, organizados de
modo a permitir uma analise progressiva da tematica proposta. O primeiro
tépico, consiste na introducdo, que apresenta a contextualizagdo do tema, o
problema de pesquisa, a justificativa, o referencial teérico e a metodologia
adotada para o desenvolvimento do estudo. Na sequéncia, o segundo topico
dedica-se a analise das condi¢cdes de saude fisica e mental dos trabalhadores
do telemarketing, com énfase nos principais fatores de adoecimento
relacionados a atividade. O terceiro topico, aborda a Norma Regulamentadora
n° 17 (NR-17) e sua aplicagdo no contexto do telemarketing, no que se refere
aos aspectos ergondmicos e a protegcao da saude do trabalhador. O quarto
topico, examina o perfil dos trabalhadores inseridos nesse segmento,
considerando suas caracteristicas sociais e econémicas e a forma como estas
se relacionam com a inserg¢ao ocupacional. O quinto tdpico, aborda a discusséo
sobre a escala 6x1 e o debate contemporéneo acerca da jornada de trabalho
no Brasil. Por fim, o sexto tépico apresenta as conclusées do estudo,
sistematizando os principais achados da pesquisa, bem como as reflexdes
sobre os limites e possibilidades de avango na protegcdo da saude dos

trabalhadores.
2 SAUDE FiSICA E MENTAL DOS TRABALHADORES TELEMARKETING

Na dinédmica do sistema capitalista, o trabalho é organizado com base
na loégica da produgdo continua, da acumulagdo de capital e da busca
constante por maior produtividade, o que frequentemente ocorre em detrimento
das condicdes de saude e bem-estar dos trabalhadores. Essa configuragao nao
se limita a uma imposi¢cao abstrata do mercado, mas se materializa na forma
como a forca de trabalho é estruturada e explorada no interior das relacdes
sociais de produgao (Marx, 2023).

Nesse sentido, a nog¢ao de “classe-que-vive-do-trabalho”, desenvolvida
pelo sociélogo Antunes (2009), permite compreender que, no contexto das
transformacgdes do capitalismo no final do século XX, a classe trabalhadora nao

se restringe ao trabalho manual tradicional, mas abrange todos aqueles que
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dependem da venda de sua forca de trabalho para sua subsisténcia, inseridos
de diferentes formas no processo de valorizacdo do capital. Trata-se, portanto,
de uma ampliagdo da nogdo de classe trabalhadora, cujas condigbes de
existéncia e de vida sdo determinadas pelas formas de organizacdo e
exploracao do trabalho.

E nesse contexto que a escala 6x1 se insere como expressdo concreta
dessa racionalidade produtiva, ao organizar o tempo de trabalho de modo a
restringir o descanso semanal a apenas um dia, intensificando as jornadas e
aprofundando a precarizagdo das condi¢cdes laborais, as quais essa classe
trabalhadora esta submetida (Rodrigues; Lunkes; Santos, 2026).

Essa compreensdo se fundamenta na andlise de Marx (2023), que, ao
examinar o modo de produgao capitalista em “O Capital’, evidencia a
mercantilizacdo da forga de trabalho, demonstrando que sua utilizagdo se
concretiza como trabalho efetivo incorporado ao processo de producao de

valor. O autor afirma que:

A utilizagao da forga de trabalho € o préprio trabalho. O comprador da
forca de trabalho a consome fazendo com que seu vendedor trabalhe.
Desse modo, este Ultimo se torna actu [em ato] aquilo que antes ele
era apenas potentia [em poténcia], a saber, forga de trabalho em
agao, trabalhador. Para incorporar seu trabalho em mercadorias, ele
tem de incorpora-lo, antes de mais nada, em valores de uso, isto &,
em coisas que sirvam a satisfacdo de necessidades de algum tipo
(Marx, 2023, p. 213).

A partir dessa perspectiva, compreende-se que a for¢ca de trabalho é
convertida em mercadoria e apropriada como meio de producédo de valor,
submetendo o trabalhador as exigéncias de produtividade e acumulagao. Esse
processo nao se restringe ao plano abstrato da teoria, mas se concretiza em
formas especificas de organizacdo do trabalho, como ocorre no setor de
telemarketing, no qual a intensificacédo de metas, o controle constante e a baixa
autonomia operacional materializam essa légica de exploragcdo.Nesse contexto,
a propria estrutura do telemarketing evidencia como a racionalidade capitalista
se desdobra em praticas concretas de gestao do trabalho, nas quais a pressao
por desempenho continuo e a vigilancia permanente ampliam os efeitos da

organizagao produtiva sobre o trabalhador. A escala 6x1, nesse cenario,
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aparece como um dos mecanismos que reforcam essa intensificacdo, ao
reduzir o tempo de recuperacao e ampliar a exposigao as exigéncias laborais.
Como consequéncia, observam-se impactos diretos sobre a saude dos
trabalhadores, uma vez que esse modelo de organizagdo do trabalho
compromete tanto o equilibrio psiquico quanto fisico. Conforme apontam
Rodrigues, Lunkes e Santos (2026), trata-se de um regime que produz
sobrecarga continua, reduzindo o tempo necessario de recuperagao do
organismo. No telemarketing, tais efeitos se intensificam diante da combinacao
entre metas rigidas, controle de desempenho e auséncia de autonomia. Ou
seja, o modo operante de trabalho nesse setor contribui para o
desenvolvimento de diferentes formas de adoecimento, na medida em que sua
organizacao operacional, marcada pela repetitividade e pela padronizacédo das
atividades, tende a reduzir o trabalhador a uma fungédo meramente mecanica.
Essa relagcdo entre organizacéo do trabalho e sofrimento psiquico &
reforcada por Dejours (1987), ao afirmar que a estrutura do trabalho exerce
impacto direto sobre o aparelho psiquico, podendo gerar sofrimento quando ha
incompatibilidade entre a historia individual do trabalhador e uma organizagao
laboral que ignora suas necessidades e expectativas. Nesse sentido, afirma

que:

A organizagdo do trabalho exerce sobre o homem uma agéo
especifica, cujo impacto é o aparelho psiquico. Em certas condigbes
emerge um sofrimento que pode ser atribuido ao choque entre uma
histéria individual, portadora de projetos, de esperancgas e de desejos
€ uma organizagao do trabalho que os ignora. (Dejours, 1987, p. 133).

Essa realidade pode ser observada nos proprios indices de
afastamentos relacionados ao trabalho no Brasil, especialmente em atividades
como o telemarketing, nas quais a repetitividade das tarefas e o intenso
desgaste fisico e mental favorecem o desenvolvimento de adoecimentos
ocupacionais. O Ministério Publico do Trabalho (MPT) tem uma ferramenta
denominada Observatorio de Seguranga e Saude no Trabalho (OSST),
desenvolvida no ambito da iniciativa SmartLab Trabalho Decente, que reune e
disponibiliza dados estatisticos e indicadores sobre seguranga e saude no
trabalho, a partir de bancos de dados governamentais. A busca foi feita na area

‘Seguranca e Saude no Trabalho’, no item ‘Perfil dos Afastamentos - INSS’. Ha

12



uma pagina especifica de ‘Afastamento conforme a Classificagédo Internacional
de Doencas, na qual foi feito o recorte da atividade ‘Atividades de
Teleatendimento’ e sem qualquer recorte temporal, o que faz a pesquisa

compreender o periodo de 2012 a 2024.

Figura 1 - Afastamentos por CID - B91 (2012-2024) na atividade de

teleatendimento
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Fonte: SmartLab, a partir de dados extraidos do INSS

Conforme demonstrado na Figura 1, os afastamentos concedidos sob a
espécie B91, que correspondem aos beneficios acidentarios com
reconhecimento do nexo entre a doenca e a atividade laboral, concentram-se
principalmente nas doencgas do sistema osteomuscular e do tecido conjuntivo.
Em seguida, destacam-se as fraturas e os transtornos mentais e
comportamentais. Também aparecem entre as principais causas as luxacoes,

entorses e distensdes, os traumatismos e as doencas do sistema nervoso, que
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representam. Nota-se que, embora os transtornos mentais e comportamentais
representem parcela expressiva dos afastamentos reconhecidos como
relacionados ao trabalho, as doencas de natureza fisica permanecem

predominantes entre os beneficios acidentarios concedidos aos trabalhadores
do setor.

Figura 2 - Afastamentos por CID - B31 (2012-2024) na atividade de
teleatendimento
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Fonte: SmartLab, a partir de dados extraidos do INSS

Quando se analisam os afastamentos concedidos sob a espécie B31,
beneficio previdenciario destinado aos casos de incapacidade temporaria em

que nao ha reconhecimento formal do nexo entre a doenca e a atividade
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laboral, verifica-se uma distribuigdo distinta daquela observada nos beneficios
acidentarios, conforme representado na Figura 2. Nota-se que os transtornos
mentais e comportamentais constituem a principal causa de concessao do
beneficio. Em seguida, destacam-se as doengas do sistema osteomuscular e
do tecido conjuntivo, as luxagdes, entorses e distensdes e os traumatismos. Os
dados revelam que, diferentemente do observado nos beneficios acidentarios,
os transtornos mentais e comportamentais assumem posi¢ao predominante
entre as causas de afastamento dos trabalhadores do setor de
teleatendimento, representando praticamente um terco dos beneficios
concedidos nessa modalidade.

A comparacao entre os afastamentos registrados nas espécies B91 e
B31 revela um aspecto relevante para a compreensado do adoecimento laboral
no setor de telemarketing. Conforme observado na Figura 1, os beneficios
acidentarios da espécie B91, sdo predominantemente concedidos em razao de
agravos fisicos, especialmente doengas do sistema osteomuscular e do tecido
conjuntivo e fraturas. Os transtornos mentais e comportamentais, embora
representem percentual expressivo de 20,7%, nao ocupam posicao
predominante entre os afastamentos reconhecidos como relacionados ao
trabalho.

Por outro lado, ao analisar os afastamentos registrados sob a espécie
B31, verifica-se que os transtornos mentais e comportamentais passam a
constituir a principal causa de afastamento, correspondendo a 31,8% dos
beneficios concedidos. Tal diferenga revela uma inversdo significativa na
distribuicdo dos agravos, uma vez que justamente a categoria de doenga que
lidera os afastamentos sem reconhecimento do nexo ocupacional ndo ocupa a
mesma posi¢ao entre os beneficios acidentarios.

Para além da analise percentual, mostra-se relevante examinar os
quantitativos absolutos dos afastamentos registrados em cada espécie de
beneficio, conforme foi feito no Quadro 1. Isso porque, a observagao dos
numeros efetivos possibilita uma compreensao mais precisa da dimensao dos
agravos a saude identificados no setor de teleatendimento, bem como das
diferencas existentes entre os afastamentos com reconhecimento do nexo

ocupacional e aqueles concedidos sem essa caracterizagio.
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Quadro 1 - Quantitativo das 5 principais categorias de afastamento por
CID (2012-2024) na atividade de teleatendimento

Afastamentos por CID - B91 Afastamentos por CID - B31
Categoria Numero Categoria Namero
Mentais e Mentais e

Comportamentais 3.575 Comportamentais 87.924
Osteomuscular e Osteomuscular e
Tecido Conjuntivo 4.966 Tecido Conjuntivo 37.185
Fraturas 4.339 Fraturas 32.727
Luxagdes 1.628 Luxagdes 9.692
Traumatismos 917 Traumatismos 5.513

Fonte: SmartLab, a partir de dados extraidos do INSS

Nesse sentido, os dados permitem cogitar a existéncia de uma
subnotificagdo dos adoecimentos relacionados ao trabalho no setor de
telemarketing, especialmente daqueles vinculados a saude mental. Isso
porque, embora os transtornos mentais figurem como a principal causa de
afastamento dos trabalhadores da atividade, parcela significativa desses casos
nao aparece com a mesma representatividade entre os beneficios que
reconhecem formalmente a relagcédo entre doenca e trabalho. Tal cenario reflete
as dificuldades existentes no estabelecimento e no reconhecimento do nexo
ocupacional dos agravos psiquicos, que muitas vezes sao atribuidos
exclusivamente a fatores individuais, apesar de o ambiente de trabalho poder
atuar como elemento desencadeante, agravante ou contributivo para o
adoecimento.

No ambito das discussodes legislativas sobre as condi¢gdes de trabalho no
setor de telemarketing, destaca-se a audiéncia publica realizada pela Comisséo
de Assuntos Sociais do Senado Federal (2026), destinada a instrugdo do
Projeto de Lei do Senado n° 447/2016, que dispbe sobre a regulamentacao da
profissao de operador de telemarketing/teleatendimento e institui piso salarial
nacional para a categoria. Durante a referida reuni&do, representantes politicos,
sindicais e especialistas debateram os impactos das condi¢des laborais sobre a

salde fisica e mental desses trabalhadores.
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O Deputado Federal Pedro Tourinho Siqueira (2026), por exemplo, ao
apresentar posicionamento politico no ambito das discussdes legislativas
relacionadas a protecdo da saude do trabalhador, sustentou que ambientes
marcados por alta demanda, rotatividade e controle intenso, como os setores
de telemarketing, favorecem o surgimento de doengas como estresse,
hipertensdo arterial, insbnia, fadiga crénica e transtornos mentais. Para o
parlamentar, tais condi¢des estariam diretamente relacionadas a formas de
organizacao do trabalho que limitam a autonomia do trabalhador e intensificam
o desgaste psicologico.

Nesse sentido, sustentou que:

[...] trata-se de uma categoria com elevada rotatividade, que tem um
predominio de trabalhadores jovens, uma quantidade muito grande de
trabalhadores jovens que estdo as vezes nas suas primeiras
experiéncias profissionais e que, portanto, ainda padecem de, eu
diria, muita vulnerabilidade nesse ambiente das relagcdes de trabalho.
E essa vulnerabilidade acaba se expressando muito rapidamente em
formas de trabalho em que a gente tem o chamado fenémeno da
intensificacdo do trabalho, caracterizando uma carga excessiva,
desgastante e degradante para o trabalhador, que resulta, como
acontece infelizmente quando a gente ndo consegue prevenir, no
adoecimento. Particularmente, quando a carga de trabalho é
extenuante a ponto de superar a capacidade cognitiva, a resiliéncia, a
capacidade de invencado de novas formas de protecao, resulta no -
bem, ja vi que eu estou nos finalmentes aqui - adoecimento
psicossocial relacionado ao trabalho. (22 reunido, Comissdo de
Assuntos Sociais, 2026, p.2).

A percepgao apresentada pelo parlamentar encontra respaldo em
analises desenvolvidas sobre o setor de telemarketing. Nesse contexto, Dutra
(2017, p. 178) reforca essa compreensdo ao apontar que o elevado
adoecimento laboral no telemarketing decorre diretamente das proprias formas
de organizagado do trabalho. Segundo a autora, fatores como a precarizagéo
das relagcdes laborais, o controle excessivo do tempo e dos movimentos e as
condicbes inadequadas do ambiente de trabalho contribuem de forma
significativa para o desenvolvimento de doengas ocupacionais, assim como
pontuado pelo parlamentar.

Diante desse panorama, torna-se evidente que a saude do trabalhador
constitui um direito fundamental, diretamente relacionado a dignidade da

pessoa humana e a protegdo constitucional do trabalho (arts. 1° e 7° da
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CR/88). Nesse contexto, a manutencdo de modelos organizacionais como a
escala 6x1, especialmente em setores como o telemarketing, demanda uma
analise critica de seus efeitos, sobretudo quando se considera a limitagao do
descanso a apenas um dia semanal, circunstancia que pode se revelar
insuficiente para a adequada recuperacao fisica e psiquica dos trabalhadores.

Tal cenario tende a intensificar o desgaste ocupacional ja inerente as
préoprias condigdes de trabalho. Assim, a preservagao da saude fisica e mental
nao pode ser tratada como aspecto secundario, mas como elemento central na
estruturacio das relagdes laborais.

Essa compreensdo encontra respaldo na propria concepcao adotada
pela propria Organizagado Mundial da Saude (Brasil, 2021), que define saude
como um estado de completo bem-estar fisico, mental e social, e ndo apenas
como a auséncia de doenca ou enfermidade. Portanto, a partir desse
entendimento, amplia-se a analise da saude do trabalhador, que deixa de se
limitar a inexisténcia de patologias e passa a abranger, de forma indissociavel,

as condigdes reais de vida, de trabalho e equilibrio mental.
3 NR-17 E ERGONOMIA NO CONTEXTO DO TELEMARKETING

A forma de organizacdo do trabalho exerce influéncia direta sobre as
condigbes de saude dos trabalhadores (Dejours, 1987), o que se aplica
também ao caso da saude fisica e mental dos trabalhadores no setor de
telemarketing. Uma vez que as exigéncias produtivas e as condigdes impostas
pelo ambiente de trabalho podem repercutir diretamente sobre o equilibrio
fisico e mental dos trabalhadores, especialmente em contextos marcados por
repetitividade de tarefas, cobranca por metas e baixa autonomia decisoria
(Dutra, 2017, p.27). Nesse cenario, a adogao de escalas como a 6x1 contribui
para a intensificacdo do ritmo laboral e para a redugdo do tempo de
recuperacao fisica e mental, ampliando a exposicdo continua a fatores de
desgaste ocupacional (Rodrigues; Lunkes; Santos, 2026).

Do ponto de vista normativo, essa preocupacdo nado se limita ao
ordenamento juridico brasileiro, ao contrario, encontra respaldo também em
parametros internacionais de protecdo ao trabalho. A Organizagao

Internacional do Trabalho (OIT), por exemplo, reconhece a segurangca e a
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saude ocupacional como elementos essenciais do trabalho digno, voltados a
protecdo da vida, a prevengdo de danos e a garantia de condi¢des laborais
compativeis com a dignidade humana. Nesse sentido, tanto a Convencgéo n°
155, relacionada a segurancga e saude dos trabalhadores, quanto a Convengéao
n° 190, voltada ao combate a violéncia e ao assédio no ambiente laboral,
reforcam a importdncia da protecdo a integridade fisica e mental do
trabalhador.

E nesse cenario de protecdo & salde ocupacional que se insere a
Norma Regulamentadora’ n° 17 (NR-17), responsavel por estabelecer
parametros relacionados a Ergonomia no ambiente de trabalho. A NR-17 foi
originalmente instituida pela Portaria do Ministério do Trabalho n° 3.214, de 08
de junho de 1978, passando posteriormente pela primeira revisdo em 1990,
consolidando diretrizes voltadas a adaptacdo das condi¢cbes de trabalho as
caracteristicas psicofisioldgicas dos trabalhadores.

Nesse contexto, a ergonomia pode ser compreendida como o conjunto
de diretrizes destinadas a adequacdo das condigdes laborais as limitacbes
fisicas e psiquicas do trabalhador, buscando proporcionar conforto, segurancga,
saude e desempenho eficiente (Dutra, 2017, p.152). Logo, sua relevancia
torna-se ainda mais evidente em atividades marcadas por repetitividade e
permanéncia prolongada em postos fixos de trabalho, como ocorre no setor de
telemarketing.

Nesse sentido, com a expansao do setor e o reconhecimento de seus
riscos ocupacionais especificos, a NR-17 passou a contemplar regulamentagcao
prépria para o telemarketing. Em 2007, foi inserido o Anexo Il da norma, por
meio da Portaria da Secretaria de Inspec¢ao do Trabalho n° 09, de 30 de margo
de 2007, estabelecendo diretrizes especificas para o ‘trabalho em
telemarketing/teleatendimento’. Tal inclusdo representou importante avango na

protecdo dos trabalhadores do setor, ao reconhecer que a dinédmica

' Normas Regulamentadoras (NRs) sdo regras criadas pelo Ministério do Trabalho e Emprego
(MTE) no Brasil. As NRs, estabelecem parametros técnicos e procedimentos, a fim de garantir
a segurancga e saude dos trabalhadores.

> A Norma Regulamentadora trata as atividades de teleatendimento/telemarketing de forma
conjunta para fins de aplicagdo de seus parametros ergondmicos. Ela define (Item 2.1.2 do
Anexo Il da NR-17), o trabalho de teleatendimento/telemarketing como aquele realizado a
distancia, por intermédio da voz e/ou mensagens eletrbnicas, com utilizacdo simultanea de
equipamentos de audigdo/escuta, fala telefénica e sistemas informatizados ou manuais de
processamento de dados.
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operacional do teleatendimento exige cuidados especificos relacionados a
organizagao do trabalho e a preservagéo da saude ocupacional.

A partir dessa regulamentagdo, passaram a ser estabelecidos
parametros minimos relacionados a organizagdao do ambiente laboral no
telemarketing, como por exemplo, nos postos de atendimento (PAs), que foram
estruturados de modo a respeitar os limites de postura, espaco e conforto dos
trabalhadores. Nesse sentido, a norma prevé a adequagao do mobiliario, dos
equipamentos utilizados e das condi¢gdes ambientais de trabalho, buscando
proporcionar maior conforto, seguranga e redugao dos impactos decorrentes da
atividade continua e repetitiva (NR-17, anexo I, itens 3;3.1).

Além disso, o Anexo Il prevé a concessao de pausas, com a
obrigatoriedade de duas pausas de dez minutos. Além de intervalo de vinte
minutos para repouso e alimentacdo durante a jornada de trabalho,
reconhecendo a necessidade de interrupcdes periddicas diante do elevado
desgaste fisico e mental caracteristico das atividades de telemarketing. Essas
pausas possuem relevante fungao preventiva, especialmente em relacdo a
fadiga, ao estresse ocupacional e as doengas osteomusculares associadas a
repetitividade das tarefas e a permanéncia prolongada em posi¢des estaticas
(NR-17, anexo I, itens 6.4.1;6.4.2).

Sao estabelecidos parametros relacionados a duragado da jornada, que
fixa o limite de seis horas diarias de trabalho no telemarketing (NR-17, Anexo Il,
item 6.3). Tal previsédo refor¢a o reconhecimento normativo de que a atividade
possui elevado potencial de desgaste fisico e mental, exigindo ndo apenas
pausas intrajornada, mas também a limitagdo do proprio tempo de exposigcao
ao trabalho como forma de preservagao da saude do trabalhador.

Nesse contexto, a regulamentacdo ergonémica promovida pela NR-17
representa um importante instrumento de protecdo aos trabalhadores
submetidos a intensa dinamica produtiva do telemarketing, em que a limitagao
do tempo de descanso potencializa os impactos do trabalho continuo sobre a
saude fisica e mental do trabalhador.

Embora a referida norma estabeleca paradmetros relevantes para a
protecdo da saude do trabalhador, observa-se que, na pratica, sua efetiva

implementagédo nem sempre ocorre de forma adequada. Em muitos casos, a
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pressao por produtividade e o cumprimento de metas acabam relativizando a
observancia dessas diretrizes, especialmente no que se refere a concessao de
pausas, uma vez que, no cotidiano laboral, ndo raramente os trabalhadores
reduzem seus periodos de descanso ou retornam rapidamente as atividades
para atender as exigéncias de desempenho.

Apesar dos avangos normativos promovidos pela NR-17, a efetividade
pratica dessas garantias também foi objeto de debate na audiéncia publica
realizada pela Comissdo de Assuntos Sociais do Senado Federal (2026),
destinada a instrugao do PL n°® 447/2016. Na ocasido, Gisela Sousa destacou a
relevancia das disposicdes constantes do Anexo Il da NR-17, especialmente no

que se refere as pausas e a organizagao do trabalho, ao afirmar que:

Em relagéo a jornada de trabalho, existem disposi¢cdes importantes do
Anexo Il da NR-17 n&o retratadas no texto do projeto de lei. Cito
alguns exemplos: necessidade de dimensionamento do contingente
de operadores de acordo com as demandas de produgédo, para nao
gerar sobrecarga habitual do trabalhador e para garantir que todos
possam usufruir as pausas dos intervalos; definicdo e forma de
calculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento; e,
principalmente, garantia de pausas no trabalho imediatamente apés a
operagdo em que tenham ocorrido ameagas, abuso verbal ou
agressdes ou que tenha sido especialmente desgastante, o que, nos
sabemos, ndo é raro (22 reunidao, Comissdo de Assuntos Sociais,
2026, p 25).

Dentro desse contexto, Dutra (2017) também evidencia que, embora as
pausas previstas pela NR-17 representem uma importante garantia normativa
voltada a preservagcdo da saude fisica e mental dos trabalhadores, sua
aplicagao concreta ocorre em um contexto marcado por controle rigoroso e

intensa pressao organizacional.

Um dos fatores que aparece como maior fonte de insatisfagao dos
atendentes sdo as pausas conferidas pela NR 17, anexo Il, e
seguidas com rigor acentuado pelas empresas. Os trabalhadores nao
s6 reclamam da insuficiéncia das pausas para proporcionar 0O
descanso e alimentagao (duas pausas remuneradas de dez minutos e
outra ndo remunerada de vinte minutos, para repouso e alimentagéo),
como também do rigor das empresas com relagao a atrasos minimos
(inclusive de segundos) em relacdo ao retorno e saida (Dutra, 2017,
p.118).

A partir dessas consideracdes, percebe-se que as previsdes normativas
relacionadas as pausas e a organizagao do trabalho possuem papel central na

tentativa de reduzir a sobrecarga fisica e psiquica decorrente da intensificagéo
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das atividades no setor de telemarketing. Todavia, a forma como essas pausas
sao operacionalizadas no cotidiano laboral, muitas vezes submetidas ao
controle excessivo e a pressao constante por produtividade, acaba limitando
sua efetiva finalidade protetiva.

As enfermidades mais recorrentes entre os trabalhadores estédo
diretamente relacionadas as condi¢des estruturais e organizacionais do
trabalho, perspectiva defendida por Dejours (1987) e plenamente aplicavel ao
contexto do telemarketing. Especialmente em atividades marcadas por
repetitividade, controle intenso, pressao por metas e insuficiéncia de periodos
adequados de descanso, como ocorre no setor de telemarketing, o
adoecimento ndo se apresenta como elemento acidental, mas como resultado
direto desse modelo organizacional.

Assim, embora a NR-17 e o Anexo Il representem avancos importantes
na tentativa de adaptacdo das condi¢gdes de trabalho as necessidades
psicofisiolégicas dos trabalhadores, a permanéncia de elevados indices de
adoecimento demonstra que a efetividade dessas garantias ainda encontra
limitagdes significativas diante da logica produtiva predominante nas relagbes

laborais contemporaneas.

4 PERFIL DOS TRABALHADORES DO TELEMARKETING

No setor de telemarketing, observa-se a predominancia de um perfil
especifico de trabalhadores, caracterizado pela elevada presenca de jovens e
pela baixa exigéncia de qualificagdo técnica especializada. Segundo pesquisa
do DIEESE (2009)° a faixa etaria predominante desses trabalhadores situa-se
entre 18 e 45 anos, com maior concentragao entre jovens de 18 a 25 anos, que
representam aproximadamente 50% da categoria.

Trata-se, em muitos casos, de individuos que ingressam precocemente
no mercado de trabalho, logo ap6s a concluséo do ensino médio, em busca de

sua primeira oportunidade profissional (Dutra, 2017, p.135). Grandes empresas

3 O DIEESE é Departamento Sindical de Estatisticas e Estudos Socioeconémicos, uma
entidade criada e mantida pelo movimento sindical brasileiro para realizar pesquisas sobre
assuntos diversos como salario, custo de vida, mercado de trabalho, perfis de categorias
profissionais e de setores, greve, perfil socioecondbmico dos trabalhadores, acordos e
convengdes coletivas, entre outros.
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do setor de telemarketing, como a AeC, ndo exigem experiéncia prévia ou
qualificacdo técnica especializada em seus processos de admissdo de novos
empregados, o que torna esse tipo de vaga mais acessivel ao publico
ingressante no mercado de trabalho (AeC, [s. d.]).

Além da expressiva participacdo de jovens, o setor também apresenta
relevante parcela do publico feminino, correspondendo a mais de 65% da forga
de trabalho, sendo que, para aproximadamente 40% dessas trabalhadoras, o
telemarketing representa o primeiro emprego e, frequentemente, uma das
formas mais rapidas de insercdo e manutencdo no mercado de trabalho.
(Vargas; Lopes, 2022, p. 15; Nascimento et al., 2024).

Outro aspecto relevante refere-se a expressiva presenga de grupos
historicamente vulnerabilizados no mercado de trabalho, como mulheres,
pessoas negras e integrantes da comunidade LGBTQIA+ (Dutra, 2017, p. 260;
Silva, 2025, p. 47). A partir disso, percebe-se que o telemarketing se apresenta
como um espaco relativamente mais acessivel, uma vez que a atividade esta
centrada, em grande parte, na comunicagao verbal, reduzindo, em certa
medida, barreiras relacionadas a aparéncia ou a identidade de género, o que
contribui para sua atratividade como alternativa de insergéo profissional.

Paralelamente a isso, a pesquisa desenvolvida por Dutra (2017) reforca
esse panorama, de que as condi¢cdes de insergcdo nesse setor ndo se limitam a
aspectos econbmicos, mas alcancam dimensbes mais amplas de

vulnerabilidade social, ao afirmar que:

[...] o perfil etério, racial e de género dos trabalhadores recrutados
para o setor aprofundam a mera ideia de hipossuficiéncia econémica
(acentuada pelo desemprego na regidao estudada), para coloca-los em
verdadeira situagédo de vulnerabilidade social em face do empregador
e de outros sujeitos sociais. (Dutra, 2017, p. 282).

Embora ndo haja uma pesquisa central com atualizagcdo periddica do
perfil dos trabalhadores em telemarketing, nota-se que as pesquisas
mencionadas estabelecem um didlogo consistente entre si, ainda que
realizadas em periodos distintos e sob diferentes recortes metodoldgicos.
Apesar do intervalo temporal significativo entre os estudos, os resultados

convergem ao apontar a permanéncia de caracteristicas estruturais
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semelhantes no setor de telemarketing, especialmente no que se refere ao
perfil dos trabalhadores recrutados.

Essa continuidade evidencia que nao se trata de um fendmeno
circunstancial ou restrito a determinado periodo historico, mas de uma
dinamica estrutural que se mantém ao longo do tempo. Nesse sentido, embora
haja renovacado dos sujeitos inseridos no mercado de trabalho, as condigbes
que impulsionam sua entrada permanecem, em grande medida, inalteradas,
como a necessidade de insercdo rapida no emprego, a baixa exigéncia de
qualificacéo e a limitagao de alternativas ocupacionais.

Nesse panorama, Luis Carlos Crem*, ao apresentar seu posicionamento
politico durante a Comissao de Assuntos Sociais (2026), destacou que o setor
de telemarketing, além de absorver trabalhadores com maior dificuldade de
insercdo no mercado formal, também oferece oportunidades de capacitacéo,
acesso ao ensino superior e desenvolvimento profissional, contribuindo para a

qualificacdo desses trabalhadores:

A gente tem situagbes muito importantes para falar sobre isso. Sao
aquelas situagbes em que vocé consegue trazer para dentro das
empresas aquelas pessoas que realmente estdo passando
dificuldades e que, no mercado de trabalho tradicional, ndo séo
acolhidas, porque, na primeira vez que elas tiverem um problema,
elas perdem o emprego (22 reunido, Comissao de Assuntos Sociais,
2026, p 8).

No mesmo sentido, também acrescentou que:

Existe um investimento massivo em treinamentos tanto de produto
quanto de formacgado profissional. Entdo, as vezes, vocé pega a
pessoa ali que, infelizmente, chega sem poder falar o portugués
direito. E ai vocé tem que dar um treinamento de lingua portuguesa
para a pessoa, para ela conseguir sentar e escrever uma mensagem
no WhatsApp, esse tipo de coisa. E ha a questdo muito de
treinamentos de produtos. Entdo, as pessoas acabam saindo
preparadas, inclusive, do setor de telesservicos (22 reunido,
Comissao de Assuntos Sociais, 2026, p 8).

Todavia, essa aparente acessibilidade acaba sendo, na pratica, mais
proxima de uma ilusdo do que de uma efetiva abertura do mercado de trabalho,
considerando que o setor é caracterizado por elevada rotatividade de mao de

obra, o que evidencia ndo apenas sua fungdo como porta de entrada para o

* Presidente do Sindicato Paulista das Empresas de Telemarketing, Marketing Direto e
Conexos (Sintelmark).
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emprego formal, mas também a dificuldade de permanéncia dos trabalhadores

nessas fungdes. A respeito disso, Vargas e Lopes (2022, p. 18) destacam que:

A rotatividade no setor de telemarketing € uma caracteristica bem
relevante, pois o trabalho é conhecido por ser temporario, de baixa
remuneragdo e de alta insercdo de jovens na atividade. A taxa de
permanéncia no trabalho de telemarketing varia de 31% em 2 a 3
anos, de 11% até 4 anos e 5% em 5 anos ou mais de trabalho, o que
revela pequena proporcao de trabalhadores fixos por mais de 5 anos
na atividade.

Os dados apresentados evidenciam que a elevada rotatividade nao
constitui um fenébmeno isolado, mas uma caracteristica estrutural do setor de
telemarketing. Nesse sentido, Borges (2011) também aponta que essa
dinamica de rotatividade pode ser compreendida a partir de multiplos fatores

relacionados a prépria organizagao do trabalho, tais como:

[...] a insatisfagdo quanto a politica salarial da organizagéo; ofertas
mais atraente por outras empresas; descontentamento quanto ao
local de trabalho (distancia, estrutura fisica, ambiente em geral);
insatisfacdo quanto a politica de beneficios; problemas de
relacionamento com o0s colegas; insatisfagdo quanto a fungéo
exercida pelo colaborador; politica inadequada de desenvolvimento e
crescimento profissional; critérios de avaliagido de desempenho, entre
outros. (Borges, 2011, p.36).

Observa-se que, os elementos destacados ajudam a explicar a
constante substituicdo da forca de trabalho no setor, indicando que, embora o
telemarketing absorva grande volume de trabalhadores, ha significativa
dificuldade de retencdo. Esse fendbmeno esta diretamente associado as
condigdes concretas de trabalho, marcadas por intensa pressdo por
produtividade, baixos salarios e elevado desgaste fisico e mental, o que reforga
o carater precario dessas relagdes laborais.

No que se refere a precarizagdo salarial, Francisco Costa® (2026) em

contribuigdo com a Comissao de Assuntos Sociais, destacou que:

Da mesma forma, o piso salarial € um instrumento de combate a
precarizagdo. Ele reduz desigualdades regionais, impede a
competicdo predatdria baseada na redugdo de salarios e reconhece
que esse trabalho tem um valor econdémico e social importantissimo.
Valorizar o operador de telemarketing ndo € inviabilizar empresas. Ao
contrario, é reduzir a rotatividade, diminuir o afastamento, qualificar o

5Secretario da Coordenagdo Administrativa- Politica da Confederagdo Nacional dos
Trabalhadores no Comércio e Servigos.
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atendimento e fortalecer o mercado interno (22 reuniao, Comissao de
Assuntos Sociais, 2026, p 13).

A partir dessa perspectiva, percebe-se que a questao salarial ndo se
limita a um aspecto econémico isolado, mas se relaciona diretamente com a
dindmica de permanéncia e rotatividade no setor. Como se verifica, a baixa
valorizagdo remuneratoria, associada as exigéncias intensas do trabalho no
telemarketing, contribui para a instabilidade dos vinculos laborais e para a
constante rotatividade no setor. Assim, a discussédo sobre o piso salarial (PL
447/2016), revela-se indissociavel da analise das condigbes de trabalho, na
medida em que impacta tanto a organizacdo do setor quanto a saude e a
continuidade dos trabalhadores nessas fungdes.

Nesse contexto, observa-se que o entendimento apresentado por
Borges (2011) se amolda as analises posteriormente desenvolvidas por Dutra
(2017) e Costa (2026), na medida em que, apesar da diferengca temporal entre
os estudos, permanece a identificacdo de fatores estruturais semelhantes
relacionados a rotatividade, a precarizagao e as dificuldades de permanéncia
no setor. Isso evidencia que nao se trata de um fendbmeno pontual ou
historicamente superado, mas de uma dinamica persistente do telemarketing,
na qual a insercao de trabalhadores em situacdo de maior vulnerabilidade
social ocorre paralelamente a manutengao de condigdes laborais marcadas por
instabilidade e desgaste.

Assim, o perfil dos trabalhadores do setor ndo pode ser compreendido
apenas a partir de aspectos etarios, de género ou de escolaridade, mas
também a partir das condigdes materiais que permeiam sua insergao,

permanéncia e trajetoria no mercado de trabalho.

5 ESCALA 6X1 E O DEBATE CONTEMPORANEO SOBRE A JORNADA DE
TRABALHO

A analise desenvolvida nos tépicos anteriores permitiu evidenciar que a
discussao acerca da escala 6x1 no setor de telemarketing ultrapassa a mera
organizagao temporal da escala de trabalho. Conforme amplamente abordado,
a dindmica laboral caracteristica desse setor esta diretamente relacionada a

impactos sobre a saude fisica e mental dos trabalhadores, a insuficiéncia das
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medidas protetivas previstas no ambito da ergonomia e a concentragéo de
trabalhadores inseridos em contextos de maior vulnerabilidade social. Além
disso, observou-se que fatores como alta rotatividade, precarizagao salarial,
exigéncia reduzida de qualificagdo e limitacdo de alternativas ocupacionais
contribuem para intensificar a posicdo de fragilidade desses empregados nas
relagdes laborais.

Nesse contexto, € importante destacar que propostas e discussdes
legislativas relacionadas a reorganizacdo dos tempos de trabalho e nao
trabalho ganham relevancia diante do debate acerca da reducéo da escala 6x1.
Entre essas propostas, destaca-se a Proposta de Emenda a Constituicdo -
PEC n° 221/2019, que passou a ocupar posi¢cao central nas discussdes
legislativas apdés o apensamento da PEC n° 8/2025, passando ambas a
tramitar conjuntamente em razdo da convergéncia tematica existente entre as
proposicdes.

A PEC n° 221/2019 propde a reducédo da jornada semanal de trabalho
de 44 para 36 horas sem reducéao salarial, fundamentando-se na premissa de
que a diminuigao do tempo de trabalho pode contribuir para o enfrentamento do
desemprego estrutural, estimular a geragdo de novos postos de trabalho e
reduzir os impactos negativos decorrentes da intensificagcdo das jornadas
laborais.

Na mesma perspectiva, a PEC n° 8/2025 também propde a reducao
legal da jornada semanal de trabalho de 44 para 36 horas, com a adogao de
uma jornada de quatro dias, abrangendo os trabalhadores de forma geral,
apresentando como fundamento central o enfrentamento dos danos fisicos e
psicologicos associados a escala 6x1 (Rodrigues; Lunkes e Santos 2026).

O debate da escala 6x1 se mostra relevante quando analisado no
contexto do telemarketing, setor marcado pela repetitividade, controle intenso,
pressdo por metas, insuficiéncia de pausas e elevado desgaste psicofisico.
Além dos impactos relacionados ao meio ambiente laboral, a jornada também
repercute diretamente sobre a vida social e afetiva dos trabalhadores.
Observa-se que a rotina de trabalho dificulta a convivéncia familiar e social,
reduzindo interagdes interpessoais e fragilizando vinculos afetivos. A auséncia

constante nesses espacgos de convivéncia tende a produzir sentimentos de
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isolamento, exaustdo e sofrimento psicologico, agravando ainda mais os efeitos
do desgaste ocupacional ja observados no setor (Silva, 2025).

Nesse sentido, embora os dados anteriormente apresentados ja
demonstram a elevada incidéncia de afastamentos relacionados a transtornos
ansiosos, episodios depressivos, reagdes ao estresse grave e doengas
osteomusculares entre trabalhadores submetidos a condi¢gdes laborais
intensificadas. A discussédo acerca da redugcdo da jornada reforca a
necessidade de adogdo de medidas estruturais voltadas n&o apenas a
diminuicdo do tempo de trabalho, mas também a preservag¢ao da saude fisica e
mental desses trabalhadores.

Corroborando essa perspectiva, Assungao e Pavelquesi (2025, p. 15)

apontam que:

A PEC, se aprovada, podera impactar econémica e socialmente as
empresas, mas, em contrapartida, a proposta vai melhorar de forma
significativa a vida dos trabalhadores em geral, podendo trazer
impacto positivo nos custos com saude publica e nos gastos desses
trabalhadores com saude no &mbito privado. A implementagédo da
redugdo da jornada requer mudangas em todo o processo ja
enraizado nas empresas ao longo dos anos.

Nota-se que, a discussao acerca da redugédo da jornada de trabalho
ultrapassa a mera reorganizagdo formal do tempo laboral, envolvendo
diretamente questdes relacionadas a saude, qualidade de vida e preservagao
da dignidade dos trabalhadores.

Ainda nessa discusséao, a pesquisa feita por Teixeira et al. (2025) aponta
que a redugado da jornada semanal de trabalho de 44 para 36 horas possui
potencial de elevar em cerca de 8,6% os niveis de produtividade nacional. Ou
seja, a referida pesquisa demonstra que a redugdo da escala laboral nao
representa necessariamente prejuizo econémico, ao contrario, pode produzir
efeitos positivos tanto para os trabalhadores quanto para a dinamica produtiva.

Assungcdo e Pavelquesi (2025) também destacam esse ponto,
ressaltando que experiéncias empresariais relacionadas a redugcao da escala

de trabalho ja demonstraram efeitos positivos concretos:

Empresas brasileiras que testaram a redugdo da escala de trabalho
vislumbraram inumeros beneficios, dentre os quais destaca-se a
menor rotatividade do trabalhador, maior produtividade e qualidade do
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trabalho, e melhorias no campo da saude mental (Assungédo e
Pavelquesi, 2025, p.16).

Observa-se, portanto, que a discusséo sobre a reducdo da jornada de
trabalho e da escala 6x1 ndo se limita ao debate econédmico ou produtivo, mas
se relaciona diretamente a construgao de condi¢des laborais mais compativeis
com a preservacido da saude, do descanso e da qualidade de vida dos
trabalhadores, especialmente em atividades marcadas por intensa sobrecarga,
como o telemarketing. Perspectiva esta, inclusive, defendida por Delgado
(2009, p. 34):

O debate sobre a redugéo da duragao do trabalho para o teto de 40
horas semanais é, conforme analisado, multidimensional. Ele ndo se
esgota na perspectiva econdmico-financeira da medida, como poderia
inicialmente sugerir-se; é que tem repercussdes no plano de distintos
interesses claramente sociais, como saude, educacido, comunidade
familiar, emprego versus desemprego e, até mesmo, estruturagdo do
mercado econdmico interno do pais.

Diante desse cenario, percebe-se que as discussdes legislativas
relacionadas a reorganizagédo da jornada de trabalho ndo se desenvolvem de
forma isolada, mas dialogam diretamente com a necessidade de criagéo de
mecanismos mais especificos de protegcao aos trabalhadores submetidos a
atividades marcadas por intenso desgaste fisico e mental. Por esses motivos,
em interlocucdo com o telemarketing, conforme analise feita no tépico 2,
relembra-se que o Anexo Il da NR 17 estabelece um limite de jornada diaria de
6 horas. Desse modo, a redugdo da escala de trabalho ndo s6 implica no
acréscimo de um dia de repouso, mas também em uma redugado da jornada
semanal, que, no setor, normalmente € de 36 horas, o que seria reduzido para
30 horas.

O Projeto de Lei n°® 447/2016 volta-se a regulamentagao da profissdo de
operador de telemarketing/teleatendimento. A proposta surge justamente em
meio as discussdes acerca da necessidade de estabelecimento de parametros
minimos relacionados a jornada, pausas, condigbes ambientais de trabalho,
saude ocupacional e remuneragcido desses trabalhadores, buscando enfrentar
problematicas historicamente presentes no setor.

Nesse sentido, o projeto dispde sobre a regulamentagao do exercicio da

profissdo de operador de telemarketingl/teleatendimento e institui piso salarial
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nacional para a categoria, apresentando uma série de medidas voltadas a
protecdo da saude e a melhoria das condicbes de trabalho desses
profissionais. Entre suas disposi¢coes, destacam-se a previsao de jornada de
seis horas diarias e trinta e seis semanais (art. 8°); a garantia de pausas
obrigatérias durante a jornada (§1° do art. 8°); a limitacdo da prorrogacao da
jornada de trabalho (art. 10); além da obrigatoriedade de fornecimento
adequado de equipamentos de trabalho, como head-sets individuais (art. 4°); e
da realizacao periddica de exames audiométricos custeados pelo empregador
(art. 5°).

O projeto também prevé mecanismos relacionados a transparéncia nas
metas e avaliacbes de desempenho (art. 19); a vedagdo de prejuizos ao
trabalhador em razao da utilizagcdo de pausas fisioldgicas (art. 16); bem como
estabelece a necessidade de observancia das normas regulamentadoras
relacionadas a saude e seguranga do trabalho (art. 21). Tais disposicgoes,
demonstram que a proposta busca estruturar parametros minimos de protecao
diante das especificidades do trabalho no telemarketing, marcado por
frequentes impactos a saude dos trabalhadores.

Nesse sentido, Costa (2026) destaca que o debate acerca do PL n°
447/2016 se conecta diretamente a discussdo mais ampla sobre a redugao da

jornada e o enfrentamento da escala 6x1, ao afirmar que:

E importante considerar que o debate sobre o PL 447, de 2016, se
conecta com a pauta mais ampla da redugao da jornada de trabalho e
do fim da escala 6x1, sem reducao de salarios e de direitos. Estamos
falando do mesmo principio: estabelecer limites para proteger a
saude e a dignidade de quem trabalha no teleatendimento, porque,
nesse teleatendimento, ja ha uma comprovagdo de adoecimento
relacionado a metas excessivas, pressao constante, ritmo intenso,
jornada prolongada, descansos insuficientes, o que apenas agrava
esse cenario (22 reunido, Comissdo de Assuntos Sociais, 2026, p 13).

Percebe-se que, tanto as PECs voltadas a reducao da jornada quanto o
PL n° 447/2016, dialogam diretamente com a necessidade de construgdo de
mecanismos normativos capazes de limitar os efeitos nocivos produzidos pela
intensificagdo do trabalho no setor de telemarketing. Ou seja, mais do que
reorganizar formalmente o tempo de trabalho, as referidas propostas
evidenciam uma busca de compatibilizar produtividade, dignidade humana e

protecdo a saude fisica e mental dos trabalhadores.
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Em contraposicdo a essas perspectivas protetivas, a PEC n° 40/2025
segue uma premissa diferente, ao propor maior flexibilizacdo das relagdes de
trabalho. O referido projeto tem como ponto de defesa que o préprio
trabalhador possa definir livremente sua jornada e remuneragao proporcional,
sob o fundamento de promog¢do da autonomia individual e da liberdade
contratual. Em outras palavras, a proposta tem como justificativa que caberia
ao trabalhador decidir quanto deseja trabalhar, sem limitagdes rigidas impostas
constitucionalmente.

Todavia, essa ideia encontra limitagdes ainda mais relevantes quando
analisada a luz da realidade material do setor de telemarketing. Os
trabalhadores inseridos nesse segmento ocupam posi¢do estruturalmente
vulneravel nas relagdes laborais, principalmente quando se consideram os
perfis dos trabalhadores e seus recortes interseccionais, a elevada rotatividade,
a necessidade constante de manutencdo da renda e baixa exigéncia de
qualificacao técnica especializada.

Nessas circunstancias, a ideia de autonomia contratual plena tende a
assumir carater meramente formal, uma vez que a desigualdade material
existente entre empregado e empregador impede a existéncia de negociagdes
efetivamente equilibradas. Assim, a suposta liberdade de escolha acerca da
jornada pode acabar funcionando, na pratica, como mecanismo de legitimacao
de jornadas excessivas e condigdes potencialmente prejudiciais a saude do
trabalhador, ou seja, sem a negociagao para melhoria em prol do trabalhador.

Nesse contexto, a discussao acerca da redugao da jornada de trabalho
ultrapassa uma simples questdo de escolha individual ou de autonomia
contratual. Trata-se de uma discussao que envolve a propria forma como o
trabalho se insere na vida dos trabalhadores, de modo que as pessoas possam
trabalhar para viver, e ndo viver para trabalhar®. Por essa raz&o, a tematica tem
ocupado espacgo cada vez mais relevante nas discussdes juridicas, sociais e
legislativas, diante da necessidade de compatibilizar as exigéncias produtivas
com a garantia de condicbes de trabalho compativeis com a dignidade

humana.

® Deputada Federal Erika Hilton
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Inclusive nas discussdes mais recentes, foi aprovada pela Camara dos
Deputados a proposta que prevé a redugao da jornada semanal de trabalho de
44 para 40 horas e o fim da escala 6x1, representando um avanco significativo
no debate legislativo acerca da organizacao do trabalho no Brasil. Assim, apds
a aprovagao em dois turnos de votagcdo no Plenario da Camara, conforme
exigéncia constitucional, a proposta foi objeto de remessa ao Senado Federal
para apreciagao. Tal movimentagdo demonstra que a discussao permanece em
construgédo e integra um processo mais amplo de deliberagdo politica e
institucional sobre os limites da jornada de trabalho e seus impactos sobre a

saude e a qualidade de vida dos trabalhadores.

6 CONCLUSAO

A partir das analises desenvolvidas, verificou-se que as caracteristicas
estruturais do setor favorecem a precarizacéo das relagdes laborais, sobretudo
em razao da elevada rotatividade, da intensa cobranca por desempenho, das
limitacbes de autonomia e da concentracdo de trabalhadores inseridos em
contextos de maior vulnerabilidade social. Além disso, constatou-se que,
embora existam mecanismos normativos relevantes de protecdo a saude do
trabalhador, como a NR-17 e seu Anexo Il, sua efetividade pratica ainda
encontra importantes limitagbes diante da légica produtiva predominante nesse
setor.

Do ponto de vista normativo e legislativo, verificou-se que as discussodes
acerca do fim da escala 6x1 e da constru¢gdo de novos modelos de organizagéo
da jornada de trabalho tém ocupado posigdo central no cenario politico e
juridico contemporaneo. Nesse contexto, as PECs n° 221/2019 e n°® 8/2025
evidenciam a tentativa de estabelecer jornadas mais compativeis com a
preservacdo da saude fisica e mental dos trabalhadores, propondo a redugao
da carga horaria semanal sem diminuicdo salarial. Paralelamente, o PL n°
447/2016 busca regulamentar especificamente a profissdo de operador de
telemarketing/teleatendimento, estabelecendo mecanismos relacionados a
jornada, pausas, saude ocupacional e condigdes de trabalho da categoria. Em
contrapartida, a PEC n° 40/2025 apresenta perspectiva voltada a flexibilizagcao

das relagdes laborais e a ampliagdo da autonomia contratual.
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Todavia, conforme demonstrado ao longo desta pesquisa, a realidade
material vivenciada pelos trabalhadores do setor de telemarketing evidencia
que a suposta liberdade de negociagao nao ocorre em condigdes efetivamente
equilibradas, especialmente diante da elevada rotatividade, da vulnerabilidade
social, da necessidade de manutencdo da renda e da limitacdo do poder de
negociacao frente ao empregador. Assim, percebe-se que o debate acerca da
reformulacdo da escala 6x1 ultrapassa questdes meramente econdmicas ou
produtivas, envolvendo diretamente a protecdo da saude, da dignidade
humana, do descanso e da qualidade de vida dos trabalhadores.

Dessa forma, conclui-se que a discussao sobre a reduc¢ado da jornada de
trabalho nédo pode ser compreendida apenas como proposta de reorganizagao
formal do tempo laboral, mas como instrumento potencial de enfrentamento
das formas de adoecimento produzidas pela intensificacdo do trabalho
contemporaneo. Principalmente em setores como o telemarketing, marcados
por pressdo constante, controle excessivo, repetitividade e desgaste
psicofisico, torna-se necessario repensar modelos organizacionais que
naturalizam a exaustdo como parte inerente da atividade laboral.

O presente trabalho ndo pretende encerrar o debate acerca do tema,
mas contribuir para sua ampliacdo, especialmente a partir de uma perspectiva
qgue reconheca o trabalhador para além da légica produtiva. Afinal, por tras das
metas, dos numeros e da produtividade, existem pessoas que sentem,

adoecem e necessitam de condi¢des dignas para viver e trabalhar.
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