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E fato e de conhecimento geral que a criacdo e evolucdo do
telefone com suas tecnologias otimizou e gerou avangos
imensuraveis no mundo em que vivemos. Esse objeto ndo so6
conectou lugares, como 0s colocou em uma distancia menor do
que a geografica. Contudo, a medida que o mundo se comunica
melhor e se informatiza, o mercado também utiliza desses
avancos para colocar em pratica sua conduta de busca pela
venda. Uma dessas condutas € justamente o Telemarketing
abusivo.

O telemarketing abusivo pode ser entendido como a pratica
continua de ofertas de produtos e publicidades via ligacdo
telefbnica, de modo contrario a vontade da pessoa atingida.
Como se ndo bastasse, a medida que a sociedade se informatiza,
0 mercado cria novas formas de atingir o consumidor, utilizando
0S mais diversos meios de comunicacdo para tal. Entretanto, essa
pratica de ofertas sem controle e desenfreada, gera incomodos
aos consumidores que ndo possuem interesse algum nos
produtos ou servicos ofertados. E importante destacar que essa
pratica € abusiva.

Até agosto de 2022, o Ministério da Justica e seguranca publica ja
havia recebido mais de 12 mil denuncias em seu canal de
atendimento referentes a essas praticas. Observa-se gue o canal
foi criado em julho do mesmo ano, 0 que da uma dimensdo do
numero expressivo de consumidores que essa pratica abusiva
atinge. Tendo em vista esse panorama de geracdo de incbmodo e
atos de ilegalidades, o Procon de Juiz de Fora buscou ouvir o
consumidor da cidade quanto as suas experiéncias e percepcdes
em relacdo a essas praticas.
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A presente pesquisa procurou mensurar as
caracteristicas e impactos da pratica do
telemarketing abusivo na vida do consumidor Juiz-
Forano. Para tal, alguns objetivos especificos
também foram buscados:

e |dentificar os diferentes perfis de consumidor
que essa pratica do telemarketing abusivo
foca;

e Notar quais sdo as caracteristicas comuns do
telemarketing abusivo;

e Reconhecer o0s principais fornecedores
praticantes desse modo de publicidade.

Objetivos

A pesquisa foi realizada de forma on-line, via
Google formularios, que se encontrou
disponivel no site da Prefeitura de Juiz de
Fora. Também foram realizadas divulgacdes
do link de acesso via redes sociais. AS
respostas foram coletadas no periodo de 10
de abril a 11 de maio de 2023.

Metodologia
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Resultados

A pesquisa contou com 203 participantes. A
maioria dos respondentes era de faixa etaria
entre 31 e 59 anos. Dos participantes, 15%
assinalaram possuir mais de 60 anos, 0 que
demonstra a presenca de um publico idoso
também sendo atingido por essas praticas
irregulares;

56,6% dos respondentes estdo na faixa de renda @@
de 01 a 03 salarios minimos. v

95% dos participantes, o que significa 193
an consumidores, assinalam estar recebendo ofertas
=) A intensivas e regulares de telemarketing nos
Ultimos 6 meses. Esse dado é alarmante, denunciado
- - . a hiperatividade dos fornecedores nessa conduta;

Quanto ao horario em que a pratica do telemarketing
é mais frequente, ha o destague para o periodo da
tarde, seguido pela manhg;

99% dos respondentes afirmaram ja ter recebido
uma ligacdo desconhecida e a ligacdo ter ficado
muda, ou caido apds uma fala.

S
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Resultados

Quanto a natureza das chamadas, a maioria dos
respondentes afirmou se tratar de empresas com a
gqual os mesmos nao possuem qualquer vinculo, onde
nem mesmo se lembram de ter realizado cadastro
para alguma oferta. Tal dado chama a atenc¢do para
como sdo tratados os dados dos consumidores, visto
que em algum momento de sua vida, seu numero de
contato foi captado por algum fornecedor e utilizado
para a pratica do telemarketing;
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8° = 83% dos respondentes afirmaram receber ofertas
intensivas e regulares de produtos e servicos por
outros meios de comunica¢do e ndo so via chamadas
7 e telefénicas.

Empresas de telefonia modvel foram as mais citadas
na pesquisa por praticar ofertas intensas e
regulares via canais de comunicac¢do. Destaque para
as operadoras Tim, Oi, Claro e Vivo.

Bancos e financeiras foram mencionados em 22% das
respostas, sendo a segunda categoria de
fornecedores que mais praticam assédio por meio de
telemarketing aos consumidores, segundo 0s
participantes da pesquisa.
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Resultados

Grafico 1 - Faixa etaria dos participantes

1) Seleciona sua faixa etaria
203 respostas

® 18 a 30 anos
@® 31 a59anos
@ 60 anos ou mais

Grafico 2 - Faixa de renda dos participantes

2) Qual sua faixa de renda?
203 respostas

@ Até RS 1.302,00

@ De R$ 1.303,00 até R$3.909,00
@ De R$ 3.910,00 até R$7.818,00
@ Mais de R$ 7.818,00

Grafico 3 - Consumidores atingidos

3) Nos ultimos 6 meses, vocé tem recebido chamadas regulares e constantes de telemarketing?
203 respostas

@ Sim
® Nao
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Resultados

Grafico 4 - Periodos das ligaces

4) Caso a resposta a pergunta anterior tenha sido positiva, em qual periodo essas ligagdes ocorrem

com maior frequéncia?
203 respostas

@ Manha
@ Tarde
@ Noite

@ Nao tenho recebido chamadas
regulares e constantes de telemarketing

Grafico 5 - Periodos das ligacdes
5) Vocé ja recebeu uma ligagao desconhecida, e ao atender a chamada fica emudecida (muda) ou

cal logo apds uma fala?
203 respostas

® sim
@ Nao

Grafico 6 - Caracteristicas das chamadas
6) Quanto as chamadas indesejadas que vocé ja tenha recebido, assinale a opgao que melhor

corresponde as mesmas:
203 respostas

@ Sao chamadas desconhecidas, de
empresas onde nao lembro de ter feito
cadastro

@ SEo chamadas de empresas com a qual
ja possuo vinculo

) S&o chamadas de empresas cujo estou
ciente de ter me cadastrado mas nao
possuo vinculo

@ Nenhuma das alternativas acima
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Grafico 7 - Caracteristicas das chamadas

7) Vocé recebe ofertas intensivas e regulares também por meio de outros canais de comunicagdo

como SMS, e-mail e Whatsapp?
203 respostas

@® sSim
@ Nao

8) Caso tenha uma ou mais empresas que praticam ofertas intensas e regulares de publicidade via
canais de comunicacao cite abaixo:

203 respostas

Em sua maioria, as respostas foram a respeito de empresas de
telecomunicacdes, bancos e financeiras. Também foram citados faculdades,
planos de saude, planos funerarios, empresas do ramo do varejo que
administram cartdes proprios, empresas de TV a cabo. Além disso, a maioria dos
respondentes afirmou que mais de uma empresa tenta entrar em contato com
frequéncia.

Grafico 8 - Categorias de fornecedores citados em quantidade

QUANTIDADE DE VEZES QUE CADA CATEGORIA DE
FORNECEDORES FOI CITADA

Telefonia
Bancos e financeiras
Qutros

Nao responderam

0 25 50 75 100 125
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Conclusoes:

Como visto e identificado na participa¢cdo dos respondentes, o
telemarketing abusivo é regular e constante em suas acoes.
Nota-se esta pratica atinge a todos os tipos de consumidores,
sem restricdo a idade ou faixa de renda, seja desde o
consumidor que recebe menos de um salario minimo, seja com o
consumidor que recebe acima de 6 salarios minimos.

Foi possivel constatar, ainda, que essas praticas acontecem em
todos os periodos do dia, sendo predominantemente o horario
da tarde e pela manhd, respectivamente.

- importante ressaltar que todas essas questdes com suas
respostas refletem um habito irregular por parte dos
fornecedores, muitos deles sendo operadoras de telefonia e
bancos/financeiras como identificado. Para o melhor combate
dessas praticas € necessario que a denuncia seja feita sempre
que possivel, indo para além do simples blogueio do numero.

O Procon de Juiz de Fora esta aberto e solicito as demandas dos
consumidores que estdo sendo atingidos pela pratica do
telemarketing abusivo.

Reclamacgoes e denuncias podem ser feitas
presencialmente na agéncia ou por meio do telefone
3690-1710.
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