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Telemarketing deceptivo: a vez do consumidor
Deceptive telemarketing: the turn of consumer

O consumidor brasileiro, hatempos, criou profunda
aversdo aos servicos de telemarketing, caso daguelas
ligagOes tel ef bnicas que of erecem produtos e servigos
ndo solicitados, ou as que importunam as pessoas ao
fazerem os contatos em momentos i napropriados.
Essa estratégia de comunicagdo, que poderia ser
legitimasefocasse umaverdadeira prestacdo de
servigo ao consumidor, tornou-se um incdmodo ao
refletir, quase sempre, umabuscadesmedidapela
venda, desconsiderando osinteresses consumeristas.
Paradiminuir tal assedio no Brasil, houve, em 2008, a
edicdodaLei n. 13.226/08.

contratacéo do servico e durante o seu fornecimento,
bem como napéginae etrénicadaempresanalnternet;
proibicéo devel culacio demensagenspublicitarias
durante o tempo de esperapara o atendimento, salvo se
houver prévio consentimento do consumidor.

Otelefone, agregado as novastecnologiasda
informagao, pode ser considerado um meio
conveniente paralidar com o consumidor. Paraas
empresas que fazem as ligacdes, € adequado ndo
somente em termos de custos, mas porque possibilita
uma abordagem nao presencial, tornando possivel o

No caso de S&o Paulo, amparado na
regulamentacdo destalel e pelo Decreto
Estadual n. 53.921/08, o Procon disponibiliza
em seu Site! acesso ao cadastro para blogueio
delinhastelefénicas, apartir do que, apds o
consumidor estar cadastrado, nenhuma
organizacdo poderalhedirigir mensagens
comercias.

Estamedidafardcom que hgjainovactes na
forma como as organi zagdes abordam os
consumidores, pois o formato até entdo
vigente configuracontravencéo. Nestamesma
direcdo, o governo brasileiro, em 2008, editou
o Decreto n. 6.523/08, que fixanormasgerais
sobre 0 Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC por telefone.

A norma estabel ece, dentre outros aspectos,
ligagBesgratuitas parao SAC; garantiaao consumidor,
no primeiro menu eletronico, das opgdes de contato
com o atendente, de reclamacéo e de cancelamento de
contratos e servicos, disponibilidade do SAC durante
24 horas por diae sete dias por semang;
disponibilidade do nimero do SAC deformaclarae
objetivaem todos os documentose materiais
impressos entregues ao consumidor no momento da

! Disponivel em: <http://www.procon.sp.gov.br>.

acesso as pessoas que estgjam naresidéncia ou no
trabalho, quer se encontrem em casas, condominiose
apartamentos, quer em escritorios. Paraas que
recebem, torna-sefacil despistar ou ssmplesmente
ignorar um consumidor que queirafazer uso de seus
direitos. Mas asrecentes normasimpdem, na&reade
promocao, publicidade, marketing direto e relacbes
publicas, inovagbes no sentido de aliar osresultados
de vendas com posturas socia mente responsavels.

( Comunicagao & Inovagéo, Sao Caetano do Sul, v. 10, n. 18:(64-67) jan-jun 2009)






