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RESUMO

Esta pesquisa expde como assunto principal a configuracdo do dano moral decorrente das
ligagBes das operadoras de telemarketing. O objetivo geral é analisar a configuracdo do dano
moral gerado com as insistentes e indesejadas ligacdes das operadoras de telemarketing. A
metodologia empregada é classificada como uma pesquisa bibliogréfica, consistente naquela
realizada com base em material ja existente, como livros, revistas e sites especializados no
assunto. Ao decorrer da pesquisa, foram analisadas os dispositivos legais e requisitos cabiveis
para a configuracdo do dano moral, verifica-se que a Constituicdo Federal Brasileira de 1988,
Caodigo Civil, Codigo de defesa do Consumidor, Lei de Protecdo de Dados e Lei Geral de
Telecomunicag¢bes demonstram os direitos das pessoas referente as ligagdes de telemarketing
abusivas. Consequentemente, é preciso primeiramente resolver o conflito com a operadora de
telemarketing, guardando todas as mensagens, audios, videos, etc. Com todas as vias diretas
com a empresa, ndao sendo resolvidas, é possivel demonstrar o ato ilicito, com as provas
arquivadas. Validando todo o transtorno gerado com as insistentes e perturbadoras ligacdes,
gue propiciam traumas, muitas vezes irreparaveis.
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THE CONFIGURATION OF MORAL DAMAGE RESULTING FROM CALLS
FROM TELEMARKETING OPERATORS.

ABSTRACT

This research exposes as its main subject the configuration of moral damage resulting from
calls from telemarketing operators. The general objective is to analyze the configuration of
moral damage generated by insistent and unwanted calls from telemarketing operators. The
methodology used is classified as a bibliographical research, consistent with that carried out
based on existing material, such as books, magazines and websites specializing in the subject.
During the research, the legal provisions and applicable requirements for the configuration of
moral damage were analyzed, it appears that the Brazilian Federal Constitution of 1988, Civil
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Code, Consumer Protection Code, Data Protection Law and General Telecommunications Law
demonstrate people's rights regarding abusive telemarketing calls. Consequently, it is necessary
to first resolve the conflict with the telemarketing operator, saving all messages, audios, videos,
etc. With all direct routes to the company not being resolved, it is possible to demonstrate the
illicit act, with the evidence on file. Validating all the inconvenience generated by the insistent
and disturbing calls, which cause trauma, often irreparable.

Keywords: moral damage, calls, operators, telemarketing.

1 INTRODUCAO

No Brasil as ligagdes de telemarketing € uma ferramenta comumente utilizada para
venda de produtos e servigcos. No entanto, essas ligagcdes podem ser invasivas e perturbadoras,
causando transtornos aos consumidores.

As ligacOes de telemarketing podem gerar violacédo da privacidade, da personalidade e
a perda de tempo Util aos consumidores, pois, buscam incessantemente obter um contato para
venda, mesmo quando as chamadas séo rejeitadas ou bloqueadas, tentam de alguma maneira
retornar a ligagdo. Quando séo atendidas, o protocolo ¢é extenso para que o cliente ndo desligue
sem confirmar a compra.

Nesse sentindo, a problematica que norteia a essa pesquisa é: existe configuracdo de
dano moral, decorrente das ligacdes de telemarketing? A hipotese de que conforme o Codigo
Civil e a Constituicdo Federal, lei especifica como Lei de Protecdo de Dados, as ligacdes das
operadoras de telemarketing quando sdo invasivas e perturbadoras, podem
configurar dano moral.

O presente artigo tem como objetivo geral do trabalho analisar a configuracdo do dano
moral decorrente das ligacbes das operadoras de telemarketing. Portanto, os objetivos
especificos sdo voltados em identificar a protecdo das vitimas de ligacdes excessivas pela Lei
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e Lei Geral de Telecomunicacdes e demais dispositivos
legais, verificar a quem pertence o dever de fiscalizar e controlar o exercicio das empresas de
telemarketing, abordar mecanismos existentes para o controle das ligacdes, verificar quais 0s
requisitos necessarios para a configuracdo do dano moral e a responsabilidade civil dos
envolvidos.

Metodologicamente, o trabalho é classificado como uma pesquisa bibliogréafica,
consistente naquela realizada com base em material ja elaborado, tais como livros, revistas e

sites especializados no assunto.
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Destarte, se visa, demonstrar a existéncia da configuracdo de dano moral decorrente das
ligacGes das operadoras de telemarketing, atraves dos doutrinadores, jurisprudéncia e leis do
Brasil.

2 RELAQAO DE CONSUMO E RESPONSABILIDADE CIVIL DAS OPERADORAS
DE TELEMARKETING

No Brasil é recorrente a tentativa de vendas de produtos ou servicos através de ligacdes
de telemarketing, visando iniciar uma relagdo de consumo. Para Cruz (2014, p. 25) “toda
relagdo de consumo une em seus polos duas diferentes figuras (elemento subjetivo): o
consumidor e o fornecedor, que fazem movimentar no mercado o nicleo determinante da
circulacéo de riqueza (elemento objetivo): produtos e servicos”. Certamente, €&  preciso
identificar os agentes envolvidos neste vinculo, a Lei 8.078/1990 (Cddigo de Defesa do
Consumidor — CDC) aborda:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou

servico como destinatario final.

Pardgrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que

indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor ¢ toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou

estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de

producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacdo, importagdo, exportacao,

distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de servicos.

8§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial.

8§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante

remuneracdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitéria,

salvo as decorrentes das relagOes de carter trabalhista. (Brasil, 1990, n.p.).

Conforme Cruz (2014) “¢ consumidor toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou

utiliza produto ou servico como destinatario final” acrescenta referente a pessoa fisica “nao
existe problema; todavia, sem embargo do texto expresso da lei, divergéncias ha sobre a pessoa
juridica consumidora, mormente se considerada a restricdo ao consumidor profissional

defendida pelos adeptos da teoria finalista”.

Destarte é possivel identificar a relacdo de consumo com a operadora de telemarketing
através do primeiro servi¢co adquirido, onde a empresa possui os dados dos clientes e
posteriormente inicia a tentativa para aquisicdo de novos servicos. Na maioria das vezes sdo
ligacOes insistentes, em horarios ndo comerciais, perturbadoras. O CDC Em seu artigo 4° trata
da vulnerabilidade do consumidor, ou seja, a reponsabilidade pelos danos causados aos clientes
recai sobre o fornecedor de produtos.

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento
das necessidades dos consumidores, 0 respeito a sua dignidade, salde e segurancga, a
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protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem
como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo. (Brasil, 1990, n.p.)

Portanto, a operadora de telemarketing possui a responsabilidade civil de responder
pelos transtornos gerados,

Responsabilidade civil é dever sucessivo de indenizar, em decorréncia de um dever
originario positivo (de dar, ou fazer), ou negativo (de abstencdo). Todavia, também
quando ndo houver violagdo de um dever especifico, pode surgir o dever de indenizar,
como é o caso do dever de indenizar que decorra de danos causados por fatos licitos,
que encontram justificacdo no ordenamento juridico. (Miragem, 2021, p. 54).

N&o obstante 0 CDC expde no art. 14 sobre a responsabilidade civil do fornecedor de
servicos “responde, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos servi¢os, bem como por
informacGes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos”. Desse modo, é nitido que

o fornecedor possui o dever de ndo gerar transtornos aos seus consumidores.

A lei impGe, entretanto, a certas pessoas, em determinadas situac@es, a reparagao de
um dano cometido sem culpa. Quando isto acontece, diz-se que a responsabilidade é
legal ou “objetiva”, porque prescinde da culpa e se satisfaz apenas com o dano e o
nexo de causalidade. Esta teoria, dita objetiva, ou do risco, tem como postulado que
todo dano é indenizavel, e deve ser reparado por quem a ele se liga por um nexo de
causalidade, independentemente de culpa (Gongalves, 2023, p. 25).

Neste contexto, a legislagéo e os precedentes judiciais buscam equilibrar os direitos dos
consumidores com as demandas comerciais das empresas, buscando garantir a transparéncia, a
ética e a responsabilidade. E essencial que as operadoras de telemarketing reconhecam sua
responsabilidade na interagdo com os consumidores, priorizando a ética e a qualidade no servigo
prestado. A efetivacdo desses valores ndo apenas promove uma relagdo mais saudavel entre
empresa e consumidor, mas também contribui para a construcdo de uma sociedade

juridicamente equilibrada.

2.1 O DEVER DE FISCALIZAR AS EMPRESAS DE TELEFONIA
No Brasil, a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) n° 13.709/2018 é uma legislacédo
que visa proteger a privacidade e os dados pessoais dos individuos, regulando como as empresas
e organizacBes podem coletar, armazenar, usar e compartilhar essas informacdes.
A LGPD no Capitulo IX, informa a criacdo da ANPD (Autoridade Nacional de Protecdo
de Dados) e o Conselho Nacional de Protecdo de Dados Pessoais e da Privacidade, visando a
fiscalizacdo das empresas de telefonia e a realizagédo das determinacGes da lei. Segue as

primeiras competéncias da ANPD segundo a lei.

Art. 55-J. Compete 8 ANPD:
| - Zelar pela prote¢do dos dados pessoais, nos termos da legislacao;



unex

(...) 11 - elaborar diretrizes para a Politica Nacional de Protecdo de Dados Pessoais e
da Privacidade;

IV - Fiscalizar e aplicar san¢bes em caso de tratamento de dados realizado em
descumprimento a legislacdo, mediante processo administrativo que assegure 0
contraditorio, a ampla defesa e o direito de recurso

(...) XI - solicitar, a qualquer momento, as entidades do poder publico que realizem
operagBes de tratamento de dados pessoais informe especifico sobre o ambito, a
natureza dos dados e os demais detalhes do tratamento realizado, com a possibilidade
de emitir parecer técnico complementar para garantir o cumprimento desta Lei
(Brasil, 2018).

Consequentemente, pertence 8 ANPD o dever de fiscalizar o exercicio das empresas
de telefonia, assim como das demais organizacfes que processam, coletam e armazenam oS
dados pessoais de seus consumidores. Ressalta-se que a ANPD tem o poder de executar san¢oes
e multas nas situacGes em que a LGPG ¢é violada, devendo trabalhar na garantia conformidade
dos dispositivos da lei nas empresas, dessa maneira, protegendo os direitos e a privacidade dos

consumidores proprietarios da linha telefonica.

Art. 55-J. Compete a ANPD: XVI - realizar auditorias, ou determinar sua realizagao,
no dmbito da atividade de fiscalizacdo de que trata o inciso IV e com a devida
observancia do disposto no inciso Il do caput deste artigo, sobre o tratamento de dados
pessoais efetuado pelos agentes de tratamento, incluido o poder publico. (Brasil,
2018).

Ressalta-se que, 0 governo do Brasil, disponibiliza um site com informacgdes da ANPD
com possibilidade de verificagdo do titular de dados, informac6es de agente de tratamento,
documentos e publicacdes, peticionamento eletrdnico, entre outros assuntos.

Desse modo, a Agéncia Nacional de Telecomunicacbes (ANATEL) é a primeira agéncia
que regula as normas na rede telefobnica no Brasil, criada através da Lei Geral de
TelecomunicagOes Lei 9.472/1997.

Art. 8° Fica criada a Agéncia Nacional de Telecomunicages, entidade integrante da
Administragdo Publica Federal indireta, submetida a regime autarquico especial e
vinculada ao Ministério das Comunicacfes, com a funcdo de 6rgéo regulador das
telecomunicacgbes, com sede no Distrito Federal, podendo estabelecer unidades
regionais (Brasil, 2018)

Igualmente, o governo dispbe um site com varias informacdes da Anatel, uteis aos
consumidores dos servicos telefonicos referente aos seus direitos e inclusive com a

possibilidade do consumidor realizar uma reclamacéo formal.

Direitos do titular: Para o titular do dado pessoal fazer um pedido de informacéo, de
acordo com a LGPD, basta acessar o Anatel Consumidor, selecionar a op¢éo Servi¢os
da Anatel e indicar a Lei Geral de Protecdo de Dados no campo assunto. Ou entéo,
ligue para o nimero 1331 para registrar, junto a Anatel, a sua solicitacéo.

(Anatel, 2023)

No entanto, apesar dos esforcos da ANATEL, ainda existem desafios para a efetiva

aplicagdo da LGPD. Um desses desafios é a conscientizacdo dos usuarios sobre a importancia
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da protecdo dos dados pessoais referente ao manuseio dos mesmos pelas operadoras de
telemarketing. Muitos usuarios ainda ndo tém conhecimento sobre seus direitos de
personalidade, que versdo especialmente sobre a protecdo de sua intimidade e privacidade.
Logo, ndo denunciam as violagdes por falta de informagéo.

Portanto, € fundamental a exigéncia de um contrato de adesdo ao servico claro e
objetivo, onde o consumidor identifique imediatamente seus direitos. Deverd constar no

contrato a utilizacdo dos dados para fins das aces de marketing.

A existéncia de um contrato favorece e instrumentaliza as partes em caso de litigios
ou discussOes futuras, principalmente no que se refere a responsabilizacdo. Ndo é
demais recordar que os controladores possuem um grau de responsabilidade que
ultrapassa a dos operadores, em virtude da natureza das funcdes que exercem. Desse
modo, o contrato se revela como um importante passo, que podera auxiliar o
controlador no tocante ao seu papel, inclusive, como fiscalizador dos atos praticados
pelo operador. Isso porque, por meio de um contrato bem entabulado, com clausulas
assertivas, o controlador pode se prevenir de assumir obrigacOes excessivas, além de
ter condicBes de afastar responsabilidades que, a principio, ndo lhe competem
(Samaniego, 2021, p. 39).

Em resumo, a aplicacdo da LGPD nas empresas de telemarketing ainda é um processo
em desenvolvimento, mas, ha evidéncias de que as empresas estdo investindo em tecnologias e
processos internos para manuseio dos dados pessoais dos usuarios. A fiscalizacdo da ANPD e
ANATEL também € um elemento importante na aplicacdo da LGPD nas empresas de
telemarketing.

Dito isto, a ANATEL regulou as chamadas indesejadas de telemarketing, no Brasil,
devendo agora estar identificadas com o prefixo 0303, decretou no Ato 10413 de 24 de
novembro de 2021, as condicBes e regras para a oferta e prestacdo de servicos de
telecomunicacdes, incluindo servigos de telefonia e internet, no Brasil. Posteriormente, foi
revogado pelo Ato n° 13672, de 27 de setembro de 2022:

9. DA AUTORIZACAO DE USO DE CODIGO NAO GEOGRAFICO 303.

9.1. O codigo é de uso exclusivo para atividades de telemarketing ativo, vedada a
utilizacdo pelo usudrio de quaisquer outros codigos para esse fim.

9.2. As redes de telecomunicag@es devem permitir, no caso de chamada originada por
empresa que realiza atividades de telemarketing ativo, a identificagdo clara no visor
do terminal do usuario de destino o cddigo virtual usado, no formato
[0303N7N6N5N4AN3N2N1].

9.2.1. Para as chamadas originadas e destinadas a rede do SMP, a prestadora deve
enviar, além do cédigo virtual, o nome da empresa detentora do codigo virtual.

9.3. A empresa que realiza atividades de telemarketing ativo pode solicitar até 20
(vinte) codigos.

9.3.1. Cddigos adicionais podem ser solicitados desde que justificada a sua
necessidade.

9.4. As operadoras devem orientar seus assinantes quanto as opcdes de bloqueio
preventivo de chamadas originadas de telemarketing ativo, apontando inclusive o
modo de realizé-lo.
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9.5. A empresa que realiza atividades de telemarketing ativo pode utilizar o cddigo
para receber chamadas, nos termos da regulamentacgéo (Anatel, 2023).

No entanto, a eficacia do uso desse prefixo para identificar ligacdes de marketing €
questionavel, pois muitos usuarios ainda ndo o reconhecem como uma indica¢do de chamada
de vendas e podem, inclusive, evitar atender as ligacdes, o que pode prejudicar o negécio das
empresas. E valido ressaltar, que algumas operadoras de telemarketing se uniram e
disponibilizam um site com a finalidade de ndo perturbar os consumidores, basta apenas

cadastrar o nimero que deseja bloquear o recebimento de ligacoes.

3 A CONFIGURAGCAO DO DANO MORAL EM RAZAO DAS LIGAGOES DAS
EMPRESAS DE TELEMARKETING

A Constituicao Brasileira valida as garantias para o dano moral no art. 5°, inciso V “¢
assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo, além da indeniza¢do por dano
material, moral ou a imagem” e inciso X “sdo inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra
e a imagem das pessoas, assegurado o direito a indenizacdo pelo dano material ou moral
decorrente de sua violagdo”. Certamente, toda pessoa tem seu direito de personalidade, que
versdo sobre sua intimidade, privacidade e liberdade.

Conforme Tartuce (2018) “a melhor corrente categodrica é aquela que conceitua os danos
morais como lesdo a direitos da personalidade, sendo essa a visdo que prevalece na doutrina
brasileira”. Acrescenta a autora “cumpre esclarecer que nao ha, no dano moral, uma finalidade
de acréscimo patrimonial para a vitima, mas sim de compensa¢do pelos males suportados”
Tartuce (2018).

Logo, com as ligacOes de telemarketing, o dano moral pode ser caracterizado quando as
chamadas sdo excessivas, ou seja, ocorrem com uma frequéncia e duracao invulgar. Além disso,
torna-se evidente quando as chamadas séo inoportunas, ocorrendo em horarios inadequados ou
em momentos de descanso. Contudo, o dano moral também se configura quando as chamadas

sdo abusivas, persistindo mesmo ap06s o consumidor manifestar seu desinteresse na oferta.

Qualificam-se como morais 0s danos em razao da esfera da subjetividade, ou do plano
valorativo da pessoa na sociedade, em que repercute o fato violador, havendo-se,
portanto, como tais aqueles que atingem os aspectos mais intimos da personalidade
humana (o da intimidade e da consideracdo pessoal, na autoestima), ou o da prépria
valoragdo da pessoa no meio em que vive e atua (o da reputacdo ou da consideracao
social, na estima social) (Bittar, 2015, p. 45).

Consequentemente, é preciso preencher alguns requisitos para a configuracdo do dano
moral, sendo necessario a comprovacgao da conduta ilicita, confirmar o dano gerado, o nexo

causal entre a conduta ilicita e 0 dano que a vitima sofreu, a existéncia da culpa do agente,
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principalmente provar a agdo com registros, mensagens, fotos, etc. Posteriormente, determinar
a qualificacdo do dano, consoante doutrinadores e jurisprudéncia. Todavia, primeiramente é
preciso buscar a solucéo do conflito gerado pelas ligagdes diretamente com a operadora.

N&o obstante, o consumidor deverd primeiramente tentar solucionar o conflito
diretamente com a operadora de telemarketing. N&o obtendo sucesso na resolucéo do problema,
através das comprovacdes dos requisitos na relacdo de consumo consoante ao CDC, a justica
poderé realizar a analise do cabimento ou ndo de indenizacdo, podendo afastar a tese do mero
aborrecimento e caracterizar o dano moral.

A vista disso, 0s agentes que recebem as ligacdes podem defender seus direitos de
personalidade, essenciais a sua dignidade e integridade, que versem principalmente sobre a
liberdade, privacidade e intimidade. O Codigo Civil Brasileiro de 2002 expressa sobre o direito
da personalidade:

Art. 11. Com excecdo dos casos previstos em lei, os direitos da personalidade séo
intransmissiveis e irrenunciaveis, ndo podendo o seu exercicio sofrer limitacdo
voluntaria.

Art. 12. Pode-se exigir que cesse a ameaga, ou a lesdo, a direito da personalidade, e
reclamar perdas e danos, sem prejuizo de outras san¢des previstas em lei.

(...) Art. 21. A vida privada da pessoa natural é inviolavel, e o juiz, a requerimento do
interessado, adotara as providéncias necessarias para impedir ou fazer cessar ato
contrario a esta norma. (Brasil, 2002).

Certamente, havendo a comprovacao do ato ilicito causado pelas ligagdes excessivas
das empresas de telemarketing, o agente podera exigir uma indenizacdo pelos transtornos

causados. Referente ao ato ilicito o Codigo Civil aborda:

Art. 186. Aquele que, por acdo ou omissdo voluntéria, negligéncia ou imprudéncia,
violar direito e causar dano a outrem, ainda que exclusivamente moral, comete ato
ilicito.

Art. 187. Também comete ato ilicito o titular de um direito que, ao exercé-lo, excede
manifestamente os limites impostos pelo seu fim econdmico ou social, pela boa-fé ou
pelos bons costumes (Brasil, 2002).

Sendo assim, existira a responsabilidade civil da empresa de telemarketing com a
obrigacéo de indenizar, conforme o Cédigo Civil:

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica
obrigado a reparéa-lo.

Paragrafo unico. Haver4 obrigacéo de reparar o dano, independentemente de culpa,
nos casos especificados em lei, ou quando a atividade normalmente desenvolvida pelo
autor do dano implicar, por sua natureza, risco para os direitos de outrem. (Brasil,
2002).

Portanto, o agente que recebe as liga¢Ges indesejadas, comprovando seu aborrecimento

e até transtornos psicolégicos, podera receber indenizacdo. Conforme o Codigo Civil no art.
944. “a indenizacdo mede-se pela extensdo do dano. Paragrafo Unico. Se houver excessiva
8
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desproporcao entre a gravidade da culpa e o dano, poderd o juiz reduzir, equitativamente, a

indenizagao”.

Tem-se repetido, com muita frequéncia, em doutrina e jurisprudéncia, que o juiz deve,
ao arbitrar a indeniza¢do do dano moral, dar-lhe um valor que ndo apenas represente
uma compensacdo para a dor do ofendido, mas que também sirva de punicdo para o
agente do dano, de modo a desestimulé-lo a reiterar atos ilicitos similares. (Theodoro
Jr., 2016, p. 59)

Com isso, 0 juiz, deverd analisar todo o contexto do caso, visando que o0 seu

posicionamento na sentenca sirva para as demais situacdes, visando a inibicdo da producéo de

mais transtornos gerados pelas ligacdes indesejadas.

Entendendo-se que os danos suscetiveis de produzir reacdo juridica sdo os prejuizos
injustamente impostos a outrem, tem-se, de inicio, como de carater moral aqueles que
atingem o complexo valorativo da personalidade humana, nos aspectos da intimidade
e da afetividade pessoal e da consideragdo social. (Bittar, 2015, p. 227)

Certamente, com os avancgos tecnologicos, as pessoas estdo cada vez mais correndo para

da conta de tudo o que vai acontecendo no seu cotidiano, por sua vez a empresa tem aprimorado

suas tecnologias para vender cada vez mais seus produtos, agindo assim, as empresas podem

esta violando os direitos dos consumidores.

No Brasil, um tipo especifico de ser humano, conhecido como consumidor, tem sido
constantemente alvo dessa subtracdo de tempo, especialmente em razdo das longas
jornadas a que costuma ser submetido ao se deparar com defeito em um produto ou
servico. Embora o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) tenha estabelecido
mecanismos em favor daqueles que sdo prejudicados por falhas dos fornecedores,
ainda sdo corriqueiros os relatos de interminaveis ligagdes para resolver um problema
com uma empresa, ou de demoras injustificaveis para atendimento em uma agéncia
bancéria (Stj, 2022).

Ja pacifico pelos julgadores e doutrinadores, o entendimento pelo desvio produtivo,

referente a perda de tempo Util, no mundo juridico podemos encontra diversas decisdes no caso

concreto, seja pelo logo tempo na fila de banco, ligacdo para solucionar conflito com a

operadora de telemarketing, cobrancas indevidas e ligacdes insistentes dia a dia.

(...) 6. A tentativa frustrada de solucionar a controvérsia extrajudicialmente
(protocolos de atendimento e reclamacdo na ANATEL), a fim de conseguir utilizar
regularmente a linha, revela desidia da empresa ré e procrastinagdo na solugdo do
problema sem razao aparente, 0 que causa extremo desgaste ao consumidor. 7. Além
disso, 0 esforco e a desnecessdria perda de tempo util empregado para o
reconhecimento dos direitos do demandante, que néo obteve facil solugdo dos seus
reclames na via administrativa (Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor), sendo
independente 0 meio pelo qual foi solicitado a solu¢cdo do seu problema,
pessoalmente, por meio de call center ou via aplicativo, sdo circunstancias que
extrapolam o limite do mero aborrecimento e atinge a esfera pessoal, motivo pelo qual
subsidia reparagdo por dano moral.

Acdrddo 1338974, 07623639820198070016, Relator: CARLOS ALBERTO
MARTINS FILHO, Terceira Turma Recursal dos Juizados Especiais do Distrito
Federal, data de julgamento: 12/5/2021, publicado no PJe: 17/5/2021. (TJDFT, 2021).
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Apesar de estar, de alguma forma, presente na jurisprudéncia histérica do Superior
Tribunal de Justica (STJ) sobre o direito do consumidor, a teoria do desvio produtivo teve
aplicacdo expressa a partir de meados de 2018. Os casos analisados envolveram, em especial,
a possibilidade de condenagéo dos fornecedores por danos morais coletivos, e tiveram como
relatora a Ministra Nancy Andrighi.

A via crucis a que o fornecedor muitas vezes submete o consumidor vai de encontro
aos principios que regem a politica nacional das relages de consumo, em especial 0
da vulnerabilidade do consumidor e o da garantia de adequacdo, a cargo do
fornecedor, além de configurar violacdo do direito do consumidor de receber a efetiva
reparacdo de danos patrimoniais sofrido por ele. REso 1.634.851 (Stj, 2022).

Né&o obstante, atualmente, a Associagdo Brasileira de Marketing Direto (ABEMD),
Associacdo Brasileira das RelacGes Empresa Cliente (ABRAREC) e Associacdo Brasileira de
Telesservicos (ABT) se juntaram, criando a Programa Brasileiro de Auto-Regulamentagdo
(PROBARE), visando organizar o relacionamento no mercado de marketing no pais entre

consumidor e fornecedor. Desta forma, essa iniciativa dessas entidades existe pois:

O PROBARE é gerenciado pelo Conselho Gestor e pelo Comité Executivo.

O Conselho Gestor é responsavel pelo direcionamento do PROBARE.

O Comité Executivo € responsavel pelo controle e acompanhamento do PROBARE e
é composto pelo presidente de cada uma das associagdes ABEMD, ABRAREC, ABT,;
pelo coordenador do PROBARE e de um representante da Gerenciadora (sem direito
a voto). O PROBARE ¢ composto por quatro componentes: 1. Cédigo de Etica; 2.
Ouvidoria; 3. Selo de Etica; 4. Norma de Maturidade de Gest&o (Probrare, 2023).

Em sequéncia, foi desenvolvido um codigo de ética referente ao relacionamento entre
clientes e consumidores, que versdo sobre o exercicio das entidades: ABEMD, ABRAREC e
ABT. O principal intuito é a defesa dos direitos do consumidor, conforme o codigo de ética da
PROBARE:

Artigo 7°. As Centrais de Relacionamento devem utilizar as informacdes dos
Consumidores de maneira responsavel, adequada, com respeito a sua intimidade, vida
privada, honra e imagem, de modo a assegurar o sigilo, a seguranca e a exatiddo das
informac0es pessoais as quais tenham acesso, utilizando-as somente para a finalidade
para a qual foram fornecidas ou coletadas.

(...) Artigo 9°. Os atendimentos receptivos dos Consumidores devem prover padrées
adequados de qualidade, cortesia, respeito e agilidade durante o servico

Paragrafo 1°. Fora dos horéarios pré-definidos pela Empresa/Contratante, devem ser
usadas mensagens informativas sobre horarios e dias de atendimento. (Probrare,
2023).

Destarte, 0 codigo de ética da PROBARE € abrangente, versando também sobre a
protecdo do consumidor referente ao recebimento e tratamento das reclamacGes das ligacdes

indesejadas.

Artigo 16. As reclamagdes dos consumidores sobre ligacfes indesejadas devem ser
tratadas de forma prioritéria, devendo as empresas contratantes manter registros
dessas reclamacdes se estas forem apresentadas em 90 (noventa) dias do fato causador
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da reclamacdo, devendo a empresa manter a indicacdo de quais medidas foram
tomadas para promover a plena aplicagdo deste Codigo de Etica e para a auditoria por
amostragem no ambito da renovagéo do Selo de Etica.

Artigo 17. Violagdes aos termos deste Codigo de Etica poder&o ser noticiados pelo
consumidor a Ouvidoria do Probare no prazo de 90 (noventa) dias do fato causador
das reclamagdes/violagdes.

Artigo 18. As empresas deverdo informar e manter atualizados os telefones que
utilizam para realizar ofertas ao consumidor, como forma de facilitar a identificagdo
de qual empresa realizou a ligacdo que viola os termos deste Codigo de Etica.
(Probrare, 2023).

A jurisprudéncia brasileira transferiu com seguranca o entendimento de que as ligagdes

de telemarketing excessivas, inoportunas ou abusivas podem, de fato, configurar dano moral.

Em varios casos, consumidores que foram vitimas desse tipo de pratica receberam indenizacdes

por danos morais como resultado das decis6es judiciais.

(...) 4. Os danos morais estdo presentes em razdo de o autor/recorrente ter recebido
excessivas e inoportunas ligaces, mensagens telefonicas e e-mails, concernentes a
ofertas promocionais de produtos e servicos da empresa ré/recorrida, os quais
perduraram por 2 anos, mesmo apds sucessivas reclamacgdes administrativas,
havendo, na hipétese, violacdo a dignidade do demandante, o que enseja dano moral
indenizavel.

Acorddao 1277474, 07004813420208070006, Relator: CARLOS ALBERTO
MARTINS FILHO, Terceira Turma Recursal dos Juizados Especiais do Distrito
Federal, data de julgamento: 26/8/2020, publicado no PJe: 1°/9/2020. (TJDFT, 2022).

Conforme ja foi citado, a configuracdo do dano moral exige que a vitima apresente

evidéncias demonstrando que as ligacdes resultaram em sofrimento, angustia ou humilhacéo.

Essa comprovacao pode ser realizada por meio de relatos pessoais, gravagdes das ligacoes, print

das vérias tentativas, documentos ou testemunhos que atestem os efeitos causados pelas

chamadas.

LigacOes excessivas para oferta de servigos — inversdo do 6nus da prova — néo
cabimento

(...) 6. Alinversdo do 6nus da prova decorre de ato do juiz e exige, para sua concessao,
a demonstracdo de verossimilhanga das alegacfes do consumidor e da sua
hipossuficiéncia consistente na obtencdo da prova. A condi¢do de consumidor, por si
s0, ndo é suficiente para alterar o 6nus legalmente estabelecido (art. 6°, VIII, CDC).
7. Ademais, incabivel a comprovacéo, pela empresa ré/recorrida, da néo realizagdo de
ligagBes ao autor/recorrente, pois exigiria a producéo de prova negativa (diabolica).
8. Logo, ndo se opera a inversdo do 6nus da prova no ambiente processual em que o
consumidor tem fAcil acesso aos meios de prova necessarios & demonstragéo do fato
constitutivo de seu direito. 9. Nesse sentido: (Acérddo n.1139870,
07014345120188070011, Relator: FERNANDO ANTONIO TAVERNARD LIMA
3% Turma Recursal dos Juizados Especiais do Distrito Federal, Data de Julgamento:
27/11/2018, publicado no DJE: 30/11/2018. Pag.: Sem Pégina Cadastrada.). 10.
Diante das provas colacionadas aos autos (foto da tela do celular - 1D 13974270),
verifica-se a existéncia de apenas 1 (uma) suposta ligacdo efetuada ao demandante.
Logo, o autor/recorrente ndo foi capaz de provar minimamente o fato constitutivo do
seu direito (art. 373, | do CPC), pois ndo restou demonstrada a ocorréncia de reiteradas
ligagBes realizadas pela empresa ré/recorrida para oferecer servigos tal como alegado
na inicial.
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Acorddo 1237599, 07102379220198070009, Relator: CARLOS ALBERTO
MARTINS FILHO, Terceira Turma Recursal dos Juizados Especiais do Distrito
Federal, data de julgamento: 17/3/2020, publicado no DJE: 4/5/2020. (TJDFT, 2022).

Portanto, o consumidor devera comprovar a tentativa de solucionar o conflito
diretamente com a operadora, posteriormente podera demonstrar a violagcdo do seu direito a
personalidade, que causou transtornos ao seu psicolégico, gerando traumas, impossibilitando
até a normalidade da vida diaria.

LigacBes indesejadas para divulgacdo de produtos e promogdes — excesso ndo
comprovado — mero aborrecimento

(...) 3. Consta dos autos informacdo do autor de que recebia, diariamente, ligacGes
indesejadas, efetuadas por prepostos da empresa ré, com a finalidade de apresentar
novos servigos e promocdes e que, mesmo tendo solicitado que as aludidas
propagandas cessassem, ndo obteve sucesso, motivo pelo qual pugnou pelos danos
morais sofridos. 4. A relacdo juridica estabelecida entre as partes é de natureza
consumerista, devendo a controvérsia ser solucionada sob o prisma do sistema
juridico autébnomo instituido pelo Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/1990).
5. Ao contrario do alegado pela recorrente, (...) que as aludidas ligacGes sdo oriundas
de empresa de midia, administradora e corretora de seguros, a qual disponibiliza em
seu site a informacdo de ter a empresa recorrente como seguradora exclusiva e
indicacdo de ‘parceira oficial’. Nada obstante, a Jurisprudéncia desta Primeira Turma
Recursal dos Juizados Especiais sedimentou-se no sentido de que a reiteracdo de
ligacOes telefonicas ao consumidor, por si s6, ndo enseja indenizagdo por danos
morais, porquanto, a caracterizacdo do dano moral, nesses casos, exige a
demonstracdo de circunstancias excepcionais que impliquem violagéo dos direitos da
personalidade, o que ndo restou demonstrado nos autos. (..). 6. Somente
acontecimentos capazes de romper com o equilibrio psicolégico do individuo devem
ser considerados para ensejar indenizacao por danos morais, sob pena de ocorrer uma
verdadeira banalizacdo do instituto. Além disso, deve se ter em conta que nem todos
os fatos que as pessoas particularmente consideram desagradaveis e/ou
constrangedores sdo aptos a caracterizar o dever de indenizar.

Acordio 1202592, 07165435620198070016, Relator: FABRICIO FONTOURA
BEZERRA, Primeira Turma Recursal dos Juizados Especiais do Distrito Federal, data
de julgamento: 19/9/2019, publicado no DJE: 2/10/2019. (TJDFT, 2022).

E valido ressaltar, que cada situacdo é peculiar, sendo assim, a configuracdo do dano
moral podera sofrer alteracdes conforme cada caso. Por isso, o ideal é buscar orientacdo

atualizada referente a possibilidade de acionar a justica.

CONSIDERACOES FINAIS

Conforme exposto, as ligacdes de telemarketing podem configurar dano moral, se for
comprovado a existéncia do abuso sofrido pelo agente que recebe as liga¢des. Demonstrando a
quantidade de ligacdes diarias, horarios inoportunos e a insisténcia na efetividade da venda do
Servico.

Sendo assim, foi constatado a lesdo ao direito de personalidade da pessoa,

principalmente no que se refere a privacidade, intimidade e liberdade, consoante aos artigos 11
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e 12 do Cdodigo Civil Brasileiro, sdo direitos imprescritiveis e absolutos, devendo ser protegidos
pelos juristas.

N&o obstante, comprovando o ato ilicito ocasionado pela operadora de telemarketing é
possivel requerer a compensacdo dos danos morais, conforme art. 186, 187 e 927 do CC. A
empresa tem que exercer sua atividade com prudéncia visando ndo atingir negativamente seu
consumidor, principalmente evitar a perda de tempo em ligag6es que geram transtornos.

Atualmente, a Anatel disponibiliza um site com a possibilidade de o consumidor
resolver o conflito administrativamente com a operadora, pois é um érgdo fiscalizador das
telecomunicagdes no Brasil. Dito isto, algumas operadoras de telemarketing, se uniram e
disponibilizam um site no intuito de ndo perturbar seus consumidores, com a possibilidade de
bloguear o nimero de telefone que ndo deseja receber ligacdes.

E valido salientar, que o consumidor devera buscar meios de cancelar diretamente o
contato com a empresa de telemarketing, exaurindo as possibilidades ao acionamento a justica.
Primando pelo principio da boa-fé, entre consumidor e fornecedor, proporcionando adequacao
da empresa diante a sua insatisfacao.

Portanto, esgotando todas as possibilidades, na tentativa de resolugdo do conflito com a
operadora de telemarketing. O agente que recebe as ligacOes esta protegido pela Constituicdo

Federal do Brasil, Codigo Civil e leis especificas, como a Lei de Protecdo de Dados Pessoais.
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