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Chamadas frequentes tiram a paz do dia a dia, mas o consumidor
tem a disposicao ferramentas para impedir a insisténcia na oferta de
produtos e servicos via telefone. Descubra como se resguardar

Como livrar-se das
ligacoes indesejadas

» JOSE ALBUQUERQUE

uando as ligaces insisten-
tes de telemarketing come-
cam a afetar a tranquili-
dade e a produtividade, o
consumidor pode recorrer a me-
canismos para bloquear esse tipo
de abordagem. Empresas que fa-
zem ofertas constantes de produ-
tos e servicos por telefone podem
estar desrespeitando direitos bési-
cos dos clientes. Em alguns casos, a
prética pode ser considerada abu-
siva, especialmente quando ocor-
re sem consentimento prévio. Para
evitar esse incomodo, existem fer-
ramentas e regulamentagdes que
permitem limitar ou até impedir
essas chamadas. Saiba quais sdo
seus direitos e como se proteger
dessas ligacoes indesejadas.

A Ageéncia Nacional de Teleco-
municacdes (Anatel) endureceure-
gras contra o telemarketing e anun-
ciou novas regras de combate as
chamadas abusivas. Desde 5 de ja-
neiro, todas as empresas ou organi-
zacoes que realizam mais de 10 mil
chamadas didrias deverdo adotar o
0303. Anteriormente, o uso do pre-
fixo erarestrito as empresas de tele-
vendas. Com as novas regras, serd
obrigatério para qualquer empresa
ouentidade querealize grandes vo-
lumes de chamadas, independen-
temente do motivo. Essamudanca
busca equilibrar as regras entre di-
ferentes setores e reduzir o volume
de chamadas indesejadas.

Um estudo daAnatel identificou
que poucas empresas Sao respon-
sdveis pelo volume intenso de cha-
madas, utilizando as redes de tele-
comunicagdes de maneira desor-
denada e se aproveitando do ano-
nimato pararealizar ligacoes insis-
tentes. Para combater o abuso, as
empresas que nao se adequarem
as novas regras terao suas chama-
das bloqueadas. As prestadoras de
telecomunicacoes deverao moni-
torar e identificar os responsaveis
por um volume intenso de chama-
das e terdo 60 dias para se adequar.

Além disso, a agéncia introdu-
ziuaopgao de “Origem Verificada”

para originadores de grandes vo-
lumes de chamadas que ndo quei-
ram aderir a 0303. Com essa op-
¢a0, o consumidor verd na tela do
telefone um selo indicando que
o numero chamador passou por
uma camada extra de seguranca,
acompanhado dos dados de iden-
tificacdo da empresa.

Por fim, a Anatel permitird
que até 10% das chamadas rea-
lizadas por empresas que adota-
rem o 0303 sejam feitas por nu-
meracdo convencional, aplicé-
vel a chamadas ndo direciona-
das ao consumidor, como entre

filiais ou com fornecedores.

Muitas vezes, ao receber tais
ofertas, o consumidor nao estd in-
teressado nessa interferéncia no
cotidiano. As ligacoes e mensagens
sdo recebidas em momentos varia-
dos, como, por exemplo, quando
as pessoas estdo dormindo, diri-
gindo, trabalhando ou estudando,
tirando aatencao e interrompendo
mais de uma vez por dia.

O advogado Arthur Soares de
Melo, da Melo Advocacia, diz.que o
consumidor pode bloquear a em-
presa. “Embora nao seja possivel
garantir uma protecdo absoluta
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contra as abordagens indesejadas
de empresas de telemarketing,
existem plataformas, como o Nao
me perturbe, que oferecem uma
medida de controle. Nesse siste-
ma, os consumidores podem re-
gistrar seus nimeros de telefone,
o que resulta no bloqueio das cha-
madas indesejadas. Essa iniciativa
é fruto de uma colaboracao entre
o0 governo e a Anatel, visando miti-
gar essas chamadas inconvenien-
tes”, afirma o advogado.

E importante ressaltar que esse
sistema estd vinculado apenas as
empresas que estdo cadastradas.

0 que significa que ligacdes de ou-
tros niimeros podem ocorrer. Em
situacdes em que essas chamadas
persistem, os consumidores tém a
opcao de entrar em contato dire-
tamente com o Procon, que pode
tomar as medidas necessdrias pa-
ra abordar a questao.

Outro direito do consumidor é
entrar com uma acao judicial no
Juizado Especial Civel. E relevan-
te observar que, nesse contexto, a
presenca de um advogado ndo é
obrigatéria, embora sejarecomen-
ddvel. Portanto, os consumidores
que se sentirem prejudicados pelas
chamadas persistentes de telemar-
keting podem buscar solucdes por
meio das institui¢des governamen-
tais, tanto de forma administrativa
quanto de forma judicial.

“Me respeite”

Isaias Samenezes, da Advocacia
Wernik, explicou sobre a atuacao
daLei Distrital no 6.305/2019, que
busca promover o bem-estar do
consumidor e limitar tais prati-
cas, como o0 programa Me respei-
te. Nele, os consumidores podem
realizar um cadastro prévio, forne-
cendo nimeros de telefone fixo ou
moével para os quais nao desejam
receber ligacdes. Dessa forma, as
empresas ficam impedidas de en-
trar em contato com os nimeros
cadastrados no sistema.

Foi o caso do empresario Tha-
lisson Rodrigo, 20 anos, que pas-
sou uma temporada recebendo li-
gacoes excessivas de telemarketing.
O empresdrio ndo sabia da existén-
cia do programa eletronico até pro-
curar nainternet meios de parar de
receber as chamadas. Foi entdo que
ele encontrou e se inscreveuno Me
respeite. Apds 30 dias, as empresas
ficam proibidas de promoverem o
marketing direto para os ntimeros
de telefone cadastrados, com ex-
cecao das entidades filantrdpicas,
organizacdes de assisténcia social,
educacional e de saide sem fins
econdmicos. “Me ajudou bastan-
te esse procedimento do Procon,
perdia muito tempo atendendo

ligacdes de vendas que eu jé tinha
recusado”, conclui o empresario.

O Procon-DF poderd expedir
comunicacdes as empresas e im-
por multas previstas no art. 56 do
Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC), no caso de transgressao ou
violacdo das regras do cadastro
para bloqueio do recebimento de
ligacoes de telemarketing.

Serd considerada pratica abu-
siva, nos termos da lei, condicio-
nar o fornecimento de produto ou
servico a exclusao ou a nao inser-
¢do do niimero de linha ao cadas-
tro. Apenas 0s nimeros registra-
dos no Distrito Federal sdo passi-
veis de inscricdo. O ndo cumpri-
mento por parte das empresas re-
sulta na aplicacdo de multas ou
outras san¢des administrativas.

A adogio do cédigo 0303 ndo
eliminard as ligacoes indesejadas
de telemarketing. Esse codigo é
usado por empresas legalizadas
que realizam telemarketing ati-
Vo, ou seja, que efetuam ligacoes
para oferecer produtos e servicos.
Muitas delas, ndo autorizadas,
utilizam programas de compu-
tador para ocultar o seu nimero,
evitando a detec¢ao por filtros de
spam ou programas destinados a
coibir préticas abusivas de tele-
marketing. Conforme destacado
pelo artigo 29 do CDC, todas as
pessoas, independentemente de
serem identificadas ou ndo, es-
tao equiparadas a consumidores
quando expostas a praticas abu-
sivas previstas em lei.

“O Tribunal de Justica do Dis-
trito Federal (TJDF) aponta que
a oferta excessiva de produtos e
servicos por meio de contato te-
lefénico ou mensagens consti-
tui uma prdtica abusiva, interfe-
rindo na paz, sossego e tranqui-
lidade do cidadao, podendo ge-
rar dano moral. Nesse contexto, 0
usudrio que se sentir lesado deve
ser capaz de comprovar o exces-
so de ligacoes”, afirma o advoga-
do Isaias Samenezes.

*“Estagiario sob a supervisao de
Eduardo Pinho
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RESULTADO

esclarecimentos,” afirma.

PROCEDIMENTO
ESTETICO SEM

Zenilda Silva pagou quase R$ 5 mil na
compra de trés procedimentos estéticos na
Lilly Estética, localizada no Gilberto Salomao.
No entanto, ap6s aguardar seis meses, prazo
mdximo para avaliar os resultados, a cliente
alega ndo ter obtido sucesso e afirma que os
procedimentos nao foram refeitos, conforme
prometido pela empresa. A insatisfacdo levou
Zenilda a buscar uma solucao. “Falaram
que iriam devolver o dinheiro. Fiz trés
agendamentos para essa devolucao e ainda
nao a fizeram”, reclama. A consumidora
relata que, ap6s negociacoes, um acordo
foi alcangado para o reembolso do valor.
Porém, a cliente informa que continua sendo
debitada em seu cartdo de crédito, com
mais 10 parcelas pendentes. “O reembolso
ainda nao foi efetuado e a empresa nao deu

atualizando.”

Resposta da empresa
“Foi enviado e-mail a ela, vai ser encaminhado outro e-mail

Comentario da consumidora

» Recebi o e-mail.

»HOB

DIFICULDADE PARA
AGENDAR CIRURGIA

Ana Luiza Joazeiro afirma que estd enfrentando desafios para realizar a
marcac¢ao de uma cirurgia de reparacdo de grau no hospital oftalmoldgico
de Brasilia. Ela buscou atendimento hd cerca de trés semanas e passou
por consultas e exames necessarios para o procedimento. Apés a liberacao
do médico para a cirurgia, a paciente foi instruida a dirigir-se a central de
marcacdo de cirurgias para obter orcamentos. Com pressa, solicitou que os
orcamentos fossem enviados por telefone ou e-mail, a fim de evitar uma
espera prolongada no local. Entretanto, passadas mais de uma semana, a
paciente declara néo ter recebido os or¢amentos solicitados. Suas tentativas de
comunicacdo por mensagem e telefone nao obtiveram sucesso, resultando em
respostas vagas e na indica¢ao de que a resolucdo do problema s6 seria possivel
presencialmente. “O meu objetivo é fazer a cirurgia o mais rdpido possivel.
Entao, assim, s6 estdo adiando e eu ndo estou entendendo o motivo”, lamenta.

Resposta da empresa

Comentario do consumidor

» Enviaram mensagem agora.

A empresa ndo respondeu ao Correio, mas assim que o jornal contactou o
HOB, a paciente informou que o hospital entrou em contato com ela e mandou
0 or¢amento.

Telefones iteis

RECLAMACOES DIRIGIDAS A ESTA SECAO DEVEM SER FEITAS DA SEGUINTE FORMA:

» Breve relato dos fatos

» Nome completo, CPF, telefone e endereco
» E-mail: consumidor.df@dabr.com.br
» No caso de e-mail, favor nao esquecer de colocar

também o niimero do telefone

» Razdo social, endereco e telefone para contato da empresa ou
prestador de servicos denunciados

» Enviar para: SIG, Quadra 2, n° 340 CEP 70.610-901 Fax: (61)

3214-1146

Anatel 1331 |

Anac 08007254445 |

ANP 08009700267 |

Anvisa 08006429782 |

ANS 0800 701 9656

| Decon 3362-5935 |

Inmetro 08002851818 |

Procon 151 |

Prodecon 3343-985] e 3343-9852



