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O presente trabalho realiza um diagnéstico em qualidade da informacéo e desinformagé&o sobre as
medidas para coibir o telemarketing abusivo e as chamadas de robocall. A partir dos resultados, é
apresentado um conjunto conciso de informagdes essenciais, reunidas em quadros-resumo, sobre
as trés principais medidas regulatdrias adotadas pela Anatel a partir de 2019. Como referéncia, eles
podem contribuir, interna e externamente, para se alcancar maior completude, exatidao e coeréncia
das informacgdes disponiveis aos regulados e ao publico em geral sobre o tema.

Essa analise foi desenvolvida no contexto de Tépico Prioritario de Inteligéncia (Key Intelligence
Topic — KIT) definido no &mbito das competéncias da Superintendéncia de Relacbes com
Consumidores (SRC) na execugéo das atividades do macroprocesso de Inteligéncia Institucional da
cadeia de valor da Anatel. Produzido pela equipe da SRC com o objetivo de contribuir para o
detalhamento do quadro das relagdes de consumo no setor de telecomunicacdes, a fim de subsidiar
acOes regulatorias relacionadas ao tema. As consideracfes ora apresentadas nado representam,
necessariamente, a posi¢ao final da Agéncia a respeito da matéria.
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A qualidade da informacao € um atributo essencial para se garantir a consecu¢do da missao
institucional da Anatel. As informacdes de interesse dos regulados, dos mercados, das instituicdes
publicas e do publico em geral precisam ser relevantes, completas, precisas, atualizadas e
confiaveis — sejam elas concedidas pela propria Agéncia, disponibilizadas pela midia ou
reproduzidas por outros agentes e entidades.

Com tal preocupagdo em mente, neste Estudo investigou-se a qualidade das informagdes
disponiveis aos regulados e ao publico em geral sobre o tema: “principais medidas regulatérias

adotadas pela Anatel, a partir de 2019, para coibir o telemarketing abusivo e as chamadas de
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robocall’. Foram avaliadas, em particular, as informagbes pertinentes as seguintes medidas
regulatorias:

¢ Plataforma “Nao Me Perturbe”;

e Cdbdigo de Numeracao 0303, designhado para telemarketing ativo; e

¢ Medida Cautelar para combate a chamadas de robocall.

O trabalho foi elaborado em duas etapas. Primeiro, foi realizado um diagnéstico que procurou
avaliar a qualidade da informacgéo disponivel na midia (especializada ou ndo) e a existéncia de
indicios de desinformacéo (informacdes propositalmente falsas ou distorcidas) sobre cada uma das
medidas regulatérias em questéo.

A selecdo das matérias, artigos e afins — ao todo, cerca de oitenta documentos — foi realizada
a partir do compilado produzido no processo permanente de escuta de temas relevantes, realizado
por esta Coordenacado de Inteligéncia e Diagnostico, bem como da consulta de termos-chave em
buscadores de paginas na Internet, como forma de replicar um processo muito utilizado pelo publico
em geral para obter informagdes de seu interesse.

Fez-se entdo um traceback das informag0des até suas fontes/origens. Em sua imensa maioria,
como € de se esperar, elas remetem a normas, decisfes, informes e relatérios, que foram expostos
ao publico externo em releases de imprensa, publicagdes institucionais e nas abas tematicas do
portal da Anatel na Internet, além de entrevistas concedidas por dirigentes da Agéncia. Por fim, a
mesma avaliacdo da qualidade da informacéo foi realizada nas fontes e na documentagéo
institucional, a fim de se verificar eventuais inconsisténcias e ambiguidades e a possibilidade de
existéncia de informacdes conflitantes e/ou desatualizadas nos canais de comunicacao oficiais da
Anatel.

De forma geral, ndo foram observadas variagdes significativas entre as informacgfes
reproduzidas na midia e aquelas disponibilizadas nos releases da Agéncia, o que pode sugerir um
consideravel grau de confianca dos agentes divulgadores externos em relacdo a acuidade das
informacfes cedidas pela Agéncia. Ademais, observou-se que a Anatel (ou melhor, a pauta do
Orgéo Regulador) é uma das principais forcas motrizes na producéo e divulgacdo de conteidos
relacionados ao tema de combate ao telemarketing abusivo.

Considerando os resultados da avaliacdo, as principais inconsisténcias apuradas podem ser
resumidas em: (1) incompletude das informacdes relevantes, (2) uso de terminologia inapropriada,
(3) uso de termos e conceitos vagos, (4) desatualizacdo da informacéo e (5) falta de referéncias
complementares. Outrossim, ndo foram encontradas ocorréncias intencionais de desinformagéo, ou
sequer indicios nesse sentido.

A segunda etapa do trabalho foi realizada a partir dos achados da primeira. Em resposta as
inconsisténcias, incompletudes e demais equivocos observados, foi reunido um conjunto conciso

de informacgfes essenciais, em quadros-resumo, sobre cada uma das trés medidas investigadas.
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Além dos quadros informativos, as se¢fes seguintes apresentam informagdes adicionais e
complementares sobre as medidas regulatérias, a fim de melhor explica-las e contextualiza-las,
abordando no que consistem, a gquem se destinam, como funcionam e o que foi ou sera realizado
em cada uma delas. Tal conjunto de informac¢des pode, por exemplo, ser utilizado como orientacao
e referéncia para a elaboracédo de acdes de comunicacdo, capacitacdo, analises de impacto e na
instrucdo de novas medidas regulatérias, e, assim, contribuir para se alcancar, interna e
externamente, maior coeréncia, exatiddo e qualidade das informacdes disponibilizadas ao setor e

ao publico em geral.

1. TELEMARKETING ABUSIVO E CHAMADAS DE ROBOCALL

A Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des (Anatel) realiza um acompanhamento especial
sobre o incobmodo que as chamadas ndo desejadas de telemarketing e as ligagbes de robocall tém
causado aos consumidores, bem como do impacto dessas ligacdes sobre as redes e 0s servicos
de telecomunicagdes.

Em apertada sintese, o telemarketing ativo de publicidade abusiva é aquele que importuna
as pessoas com recorrentes e insistentes ligacfes para oferecer produtos ou servigos. A titulo
exemplificativo, o recebimento de diversas ligacdes no mesmo dia, em dias e horérios
inapropriados, e o assédio para a realizacdo de portabilidade numérica ou a contratacdo de
empréstimos e outros servigos bancarios, podem ser considerados comportamentos abusivos, pois
impactam negativamente na qualidade de vida do consumidor.

Por sua vez, as “robocalls” (ligacbes de robd, em tradugdo livre) sdo chamadas
automatizadas, usualmente realizadas em grandes volumes, que reproduzem mensagens
publicitarias previamente preparadas ou desligam imediatamente, antes mesmo de ser estabelecida
qualquer comunicagdo. Essas chamadas geralmente sédo de dificil identificagdo e bloqueio pelo
consumidor, pois advém de uma gama de diferentes nimeros de origem.

No decorrer do processo de acompanhamento instaurado pela Anatel — e do qual participam
ativamente prestadoras de servigos de telecomunicag¢des, empresas do setor de telesservigos,
entidades de defesa do consumidor e érgédos publicos, dentre outros —, foram realizadas reunifes,
seminarios, tomadas de subsidios e atividades de fiscalizacdo, bem como produzidos diversos
informes e relatérios setoriais.

As informacdes obtidas nesse processo foram discutidas e aprofundadas em um Grupo
Técnico de acompanhamento especificamente criado, o0 GT Telemarketing, e serviram de subsidio
para a ado¢ao, pela Anatel, de uma série de medidas regulatérias nos ultimos anos, debatidas nas

secOes a seguir.
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2. PLATAFORMA “NAO ME PERTURBE”

Ao constatar o crescente incomodo vivenciado pelos consumidores de servicos de
telecomunicacBes com renitentes mensagens e ligacdes de telemarketing abusivo, a Anatel iniciou,
nos primeiros meses de 2019, um dialogo setorial com as prestadoras e suas entidades
representativas especificamente para tratar sobre o tema.

Instadas pela Agéncia a se manifestar, elas apresentaram em resposta, em 25 de marco de
2019, a “12 Carta Compromisso Setorial”, na qual propunham um conjunto de principios norteadores
para o adequado emprego das ferramentas de telemarketing ativo e assumiam o compromisso de
desenvolver, no prazo de seis meses, um “Cdodigo de Conduta para Ofertas de Servigos de
Telecomunicacdes por meio de Telemarketing”. Os compromissos em questao seriam os seguintes:

e Ligar para os consumidores apenas em horarios adequados;

¢ Na&o ligar de forma insistente para os consumidores;

o Respeitar o desejo dos consumidores de nao receber ligacoes;

e Receber e tratar reclamacdes sobre ligacfes indesejadas;

e Garantir a aderéncia a Lei de Protecdo de Dados Pessoais; e

e Cooperar na melhoria das praticas de telemarketing em outros setores.

A ideia de enderecgar a questdo por meio de autorregulagcdo setorial, apresentada pelas
prestadoras a Anatel, surgiu no bojo de suas discussdes para a criagdo do Sistema de
Autorregulagéo das Telecomunicagfes (SART), projeto capitaneado pelo entdo Sindicato Nacional
das Empresas de Telefonia e de Servico Mével Celular e Pessoal (SindiTelebrasil), hoje Conexis
Brasil Digital (Conexis).

Tal projeto de autorregulacéo setorial congregaria as operadoras Algar, Claro, Oi, Sercomtel,
Sky, Tim e Vivo, com 0 objetivo de estabelecer normas e procedimentos comuns. Além de
Telemarketing, também seriam elaborados internamente os normativos de autorregulacdo de
condutas para Atendimento, para Ofertas e para Cobrancas, de acordo com a proposta?.

No final de maio de 2019, as empresas elaboraram um adendo a proposta, na forma da “22
Carta Compromisso Setorial”. Neste segundo documento as diretrizes estavam mais delineadas, a
saber:

¢ Realizar ligacGes apenas em horarios adequados compreendidos no periodo das 09 (nove)

as 21 (vinte e uma) horas nos dias Uteis e das 10 (dez) as 16 (dezesseis) horas nos
sébados, salvo aquelas realizadas por solicitagdo ou com a autorizagdo dos consumidores,
resguardadas as legislacdes especificas;

o Nao realizar ligagcdes nos domingos e feriados nacionais, salvo aquelas realizadas por

solicitagdo ou com autorizagdo dos consumidores, resguardadas as legislacbes

especificas;
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e Nao realizar ligacdes de forma insistente, limitadas a no maximo 3 (trés) chamadas
efetuadas pela Prestadora e recebidas pelo mesmo terminal de acesso do consumidor no
mesmo dia, salvo aquelas realizadas por solicitacdo ou com autorizacdo dos
consumidores, resguardadas as legislacdes especificas; e

e Revisar regularmente suas politicas de reniténcia, considerando as melhores praticas de
abordagem aos consumidores existentes no mercado.

Adicionalmente, em paralelo ao desenvolvimento do Cédigo de Conduta para o telemarketing,
as signatérias se comprometeram a “identificar alternativas para a criagdo de um mecanismo
nacional e centralizado para o registro, de forma coordenada, das intencdes de bloqueio dos
consumidores”, de forma a evitar que eles recebam as ligagbes de telemarketing ativo originados
por elas proprias e seus parceiros?.

Ao apreciar a solucéo sugerida pelas prestadoras e entender que as medidas informadas
eram timidas e ndo seriam suficientes para mitigar os efeitos do crescente problema com a
celeridade necesséria, a Anatel expediu o Despacho Decisério n® 3/2019/RCTS/SRC, de 13 de
junho de 2019, da Superintendéncia de Rela¢cdes com Consumidores. Mediante 0 mencionado
Despacho, a Agéncia consignou a necessidade de serem antecipadas as iniciativas “Lista Nacional
de Nao Perturbe” e do “Canal de Cadastro da Lista”, e determinou que se concluisse a sua
implementacdo no prazo de trinta dias da notificagcdo da decisao.

Por conseguinte, em julho de 2019, a Plataforma “Nao Me Perturbe” foi disponibilizada no sitio

eletrénico <http://naomeperturbe.com.br>. Ela comegou a receber os pedidos de cadastramento em

16 de julho de 2019. Os bloqueios iniciaram em 15 de agosto de 2019.

As principais informacdes sobre a Plataforma estédo resumidas na Tabela a seguir:

Tabela 1 — Principais informac6es sobre a Plataforma “Nao Me Perturbe”
Plataforma “Nao Me Perturbe” (NMP)

O que é | E um cadastro centralizado e nacional de cédigos de acesso (nimeros do
telefone) dos servigos de telefonia fixa (STFC) e mével (SMP) de consumidores
gue nao desejam receber ligacbes de ofertas de produtos e servigos de
telecomunicacdes. Posteriormente, o cadastro passou a incluir também o
bloqueio de ligacdes para a oferta de produtos bancérios de operacgdes de
empréstimo e cartdo de crédito consignado.

Como funciona | O consumidor acessa o sitio eletrénico da plataforma e solicita, gratuitamente, a
inclusdo de seus cddigos de acesso na Lista Nacional de Nao Perturbe.

O consumidor cadastrado deixa de receber chamadas de telemarketing ativo
das prestadoras signatarias da plataforma, para a oferta de produtos e servicos
de telecomunicacdes (telefonia movel e fixa, banda larga e televiséo por
assinatura), e das instituicdes financeiras participantes, para a oferta de
produtos bancérios consignados.

O bloqueio das chamadas tem inicio em até 30 (trinta) dias apds a solicitacao
de cadastramento pelo consumidor.
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N&o sdo afetadas as chamadas para confirmacéo de dados, prevencéo a
fraudes, realizacdo de cobrancas e retencdo de solicitacdes de portabilidade,
com ou sem oferta de refinanciamento. Também né&o estéo incluidas as ligacdes
para a oferta de outros produtos bancérios e modalidades de crédito, isto &,
aqueles que ndo se enquadram em empréstimo consignado e cartéo de crédito
consignado.

O cadastro é valido para consumidores e empresas de todo o territdrio nacional.

Originalmente, a plataforma somente abrangia as chamadas para a oferta de
produtos e servicos de telecomunicacdes realizadas pelas prestadoras que se
comprometeram com a iniciativa, a saber: Algar, Claro, Oi, Sercomtel, Sky, Tim
e Vivo.

Apbs a implantacao, diversas instituicdes financeiras que trabalham com
produtos bancarios consignados (mais especificamente: empréstimo
consignado e cartao de crédito consignado) solicitaram a adesao ao projeto. A
nova funcionalidade passou a operar a partir de 2 de janeiro de 2020. De acordo
com informacgdes constantes do préprio sitio eletrénico da Plataforma NMP, em
julho de 2022, a relacdo das instituicdes financeiras participantes € a seguinte:
Agibank, BMG, BRB, BV, Banco Alfa, Banco C6 Consignado, Banco Master,
Banco do Brasil, Bancoob, Banpara, Banrisul, Bradesco, Bradesco
Financiamentos, CCB Brasil, CCB Brasil Financeira, Caixa, Cetelem, Daycoval,
Digio, Facta Financeira, Financeira Alfa, Inter, Itat Consignado, Ital-Unibanco,
Mercantil do Brasil, Mercantil do Brasil Financeira, PAN, Parana Banco, Safra,
Santander / Olé, Sicredi, Zema Financeira.

A medida tem vigéncia indeterminada.

Numeros — em julho de 2022, ha mais de 4,5 milhées de usuarios cadastrados
no sitio eletrénico da Plataforma NMP e um total de mais de 5,1 milhdes de
cédigos de acesso (numeros de telefone) na Lista Nacional de Nao Perturbe.
Além dos pedidos de bloqueio realizados na prépria Plataforma NMP, os dados
de outras listas de ndo perturbe, como aquelas mantidas por Procons de
diversas UF, sdo periodicamente integrados a Lista Nacional de Nao Perturbe.

Reclamacbes e Notificacbes de Descumprimentos — a Plataforma NMP
disponibiliza um formulario de contato para que o consumidor possa notificar
uma empresa participante caso ele identifique qualquer falha no cumprimento
dos compromissos do “Nao Me Perturbe”. Ele recebera uma resposta em até 5
(cinco) dias Gteis.

Operacéo e Manutenc¢éo — a Associacdo Brasileira de Recursos em
Telecomunicagtes (ABR Telecom) é responséavel pelo funcionamento e
operacao da Plataforma NMP.

Indicadores de Desempenho — a partir de janeiro de 2020, a Plataforma NMP
passou a disponibilizar, mensalmente, cinco indicadores de desempenho:
Indicador de Notificacdes, Indicador de Liga¢cGes Fora do Horario, Indicador de
LigacBes Acima do Limite Diario, Indicador de Ligag6es Acima do Limite
Mensal, e Indicador de Liga¢des a Usuarios que Solicitaram Bloqueio. Eles e
suas respectivas metas podem ser consultados no sitio eletrénico da
plataforma, na aba “Acompanhar Indicadores”.

Estrutura de Acompanhamento e Governanca — representando as
prestadoras de telecomunicacdes, a iniciativa € gerida pelo Conselho de
Signatarias do SART e o Conselho de Autorregulacao da Conexis; no caso das
instituicdes bancarias, sdo a Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) e a
Associacao Brasileira de Bancos (ABBC), que conjuntamente instituiram a
iniciativa “Autorregulacéo para o Consignado”.
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Orgéo Regulador — a Anatel acompanha o funcionamento e o desempenho da
Plataforma, em especial, por meio do Comité de Defesa dos Usuarios de
Servigos de Telecomunicacdes (CDUST) e pelo GT Telemarketing.
Considerando suas competéncias legais como 6rgédo regulador das
telecomunicac6es e os termos da decisdo que ensejou a adocdo da Plataforma
“Nao Me Perturbe”, a Agéncia podera atuar caso se identifiquem indicios de
descumprimento dos direitos dos consumidores dos servicos de
telecomunicacdes e das disposicdes regulatdrias e normativas vigentes.

FONTE: elaboracéo prépria, processo de acompanhamento e pagina da Plataforma NMP.

2.1. Resultados obtidos com a Plataforma “Nao Me Perturbe”

De janeiro de 2016 a junho de 2019 (ou seja, antes do inicio da operacao da Plataforma NMP),
foram registradas nos canais de atendimento da Anatel mais de 86 mil reclamacdes referentes a
ligacdes indesejadas. As maiores reclamadas nesse periodo foram a Claro/NET (28.546
reclamacdes), a Telefénica/Vivo (22.333 reclamagdes), a Oi (18.073 reclamacdes) e a Tim (9.220
reclamacdes), que juntas perfazem quase 90% das ocorréncias®.

O gréfico a seguir ilustra a evolugcdo das reclamacdes no periodo que antecedeu a
implantacdo da Plataforma NMP:

Gréfico 1 — Reclamagdes: Telemarketing (antes NMP)
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FONTE: Sistemas Anatel.

A Plataforma NMP iniciou os blogueios em 15 de agosto de 2019, como mencionado. A partir
de entdo, as reclamac0es relacionadas ao tema telemarketing registradas na Anatel apresentaram

a seguinte evolugéo:
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Gréfico 2 — Reclamacdes: Telemarketing (apés NMP)
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FONTE: Sistemas Anatel.

Conforme se depreende do segundo gréafico, de modo geral, o volume de reclamacdes se
manteve estavel em um primeiro momento, porém logo voltou a crescer e a oscilar, 0 que pode ser
atribuido a diversos fatores internos e externos ao setor de telecomunicacoes.

Além disso, nesse mesmo interim foram observadas algumas transformagées nos padrdes e
comportamentos do telemarketing abusivo e do scamming (mensagens e chamadas fraudulentas)
— em patrticular, com o uso cada vez mais agressivo de soluc¢des tecnoldgicas de disparo massivos

de chamadas (robocall) —, que contribuiram para esse resultado e serdo discutidas a seguir.

a) Setor de Telecomunicacdes

Indicios apontam para uma reducao da participacéo das prestadoras de telecomunicag¢des no
volume global de chamadas indesejadas de telemarketing ativo a partir do ano de 2021.

Nesse sentido, a Conexis afirma que a Plataforma NMP desempenhou um papel importante
para essa reducdo setorial, que poderia ser verificada a partir de dados do aplicativo Truecaller
(identificador e blogueador de chamadas, para smartphones)?. De acordo com as informacdes, em
2018, antes da NMP, 33% dessas chamadas eram provenientes do telemarketing das prestadoras.
Em 2019, ela aumentou para 48%, mas, em 2020, apds a “maturidade” da Plataforma, registrou-se
apenas 6% de participacdo do setor de telecomunicacdes entre as chamadas indesejadas. Em
2021, as prestadoras ja ndo estariam mais entre o ranking dos maiores ofensores, destacou a
Conexis®.

Muito embora tenham sido observados resultados positivos em relagdo a participacdo das
prestadoras de telecomunicacdes a partir de 2020, para os consumidores esse mesmo periodo, que
coincide com a deflagracdo da pandemia do novo coronavirus (Covid-19), foi marcado por um

significativo aumento do volume de ligacoes indesejadas e chamadas fraudulentas.
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b) Ranking mundial de ligac6es indesejadas e chamadas fraudulentas

Segundo o “Relatério Spam & Scam Global de 202176, também do Truecaller, em 2021 o
Brasil se manteve, pelo quarto ano seguido, na lideranca global do ranking de paises com o maior
namero de chamadas de spam do mundo, com uma média de 32,9 ligacdes por més por usuario —
guase o dobro do segundo colocado, o Peru, com a média de 18,02 ligacdes por més por usuario.

Ainda conforme informacfes dessa fonte, as chamadas de spam e scam apresentaram a

seguinte evolucdo nos ultimos anos:

Grafico 3 — Chamadas de Spam & Scam no Brasil
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Em 2020, quase metade dessas chamadas pertencia a categoria das ligacdes fraudulentas
(scam). Como exemplos da pratica de scam podem ser citados as tentativas de golpe e estelionato
pelo telefone e os contatos de “phishing”, nos quais o criminoso busca obter dados pessoais, senhas
e informacdes bancarias das vitimas passando-se por outra pessoa e/ou por meio do envio de links
falsos. O supramencionado relatdrio do Truecaller destaca, alias, que os envolvidos nessas praticas
nao perderam tempo em capitalizar as oportunidades que surgiram com a pandemia, oferecendo
as suas vitimas medicamentos miraculosos, cilindros de oxigénio e vagas em camas de hospitais*?.

Além disso, chama atencdo a grande participacdo do setor financeiro nas chamadas
indesejadas: 42% em 2020 e 44% em 2021. Nessa categoria, o Truecaller inclui bancos,
seguradoras, empresas de cartdo de crédito, cooperativas de crédito e agéncias de cobranca.

E argumentavel que a pandemia contribui significativamente para que se chegasse a tal
cenario de prevaléncia, dentro do universo das chamadas indesejadas, de empresas financeiras,
de um lado, oferecendo seus produtos e servicos e realizando cobrancas, e, do outro, de scammers,
envolvidos em tentativas de golpe e fraude financeira. Isso porque as medidas de distanciamento

social e, em alguns casos, de lockdown, aceleraram a consolidacdo dos meios digitais como o
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principal canal para a realizagcdo de transag¢des bancarias, bem como, de modo geral, fortemente
impulsionaram a economia digital nesse periodo. Além disso, nesse periodo houve significativo
incremento do endividamento das empresas e familias, com a consequente proliferacdo das
ligacdes para a cobranca de dividas.

A Federacédo Brasileira de Bancos (Febraban) apontou em sua 32 Pesquisa de Tecnologia
Bancaria 20223, que, em 2021, 70% das operacdes bancérias, de um universo de quase 120
bilhdes de transacfes, foram realizadas pela Internet e pelo celular (internet banking), o que
corresponde a um crescimento de 23% em relacao ao ano anterior.

Além disso, 67,1 bilhdes de operacdes bancarias foram realizadas em 2021 por meio de
smartphones, representando 56% de todas as operacfes realizadas no Pais e uma expanséao de
28% em relacdo ao ano anterior. A pesquisa acrescenta ainda que, em 2021, os clientes acessaram
seus aplicativos bancarios, em média, 40 vezes por més. Em 2020, registrou-se uma média de 24
acessos mensais4.

Ainda nesse mesmo biénio, cabe mencionar que em novembro de 2020 tiveram inicio as
operacoes do PIX, meio de pagamento eletronico instantaneo!®, que solidificou em definitivo o papel
dos smartphones como novo instrumento preferencial dos brasileiros para a realizacdo de
operag0es financeiras. Atualmente, ja sdo mais de 430 milhdes de chaves de PIX cadastradas no
Banco Central. No dia 5 de agosto de 2022 foram realizadas mais de 90 milh6es de operacdes
bancarias, movimentando mais de R$ 53,1 bilhdes?®.

O celular se firmou como a “nova carteira” do brasileiro, e com isso, atraiu novos riscos e
atencdes. Diante do novo perfil de trafego durante a pandemia para as ligacdes indesejadas,
oriundas mormente de outros setores econdmicos (em especial, financeiro e varejista), e do volume
sem precedentes de chamadas de spam e scam observados nas redes, ficou mais que evidente
gudo limitada era a eficacia das medidas até entdo adotadas.

Seria, portanto, necessario aprimorar e complementar as iniciativas em curso, bem como
adotar outras, em diferentes frentes e camadas, que mais direta e adequadamente enderegassem
os problemas e incbmodos vivenciados pelas pessoas e empresas que recebem as ligagbes
indesejadas.

Além disso, a medida que se intensificava o assédio diario, mais os consumidores passaram
a utilizar aplicativos de identificacdo e bloqueio de chamadas para evitar essas ligacbes. Como
contramedida, empresas de telesservicos aumentaram a agressividade das tentativas de contato,
utilizando cada vez mais soluc6es tecnoldgicas de disparos massivos de chamadas (robocall),
enquanto 0os scammers, a empregar técnicas sofisticadas para mascarar suas ligacdes, como o

“Caller ID Spoofing”, a “falsificagdo” do numero de origem da chamada.
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Consolidando diferentes frentes de atuacdo em curso, a Anatel criou um Grupo Técnico
especifico, o GT Telemarketing, para discutir e propor novas medidas regulatérias para coibir 0

telemarketing abusivo e as chamadas de robocall.

2.2. Necessidade de aperfeicoamento e de adocao de novas medidas

Muito embora se utilize da infraestrutura e dos recursos de telecomunicagdes, a atividade de
telemarketing ativo é regularmente empregada por empresas de diversos setores da economia,
alheios a esfera regulatéria da Anatel, o que por si s6 ja implica em alguns limites ao espaco de
atuacdo da Agéncia. Nessas situacdes, a abordagem mais viavel € a de congregar esforcos com
0s respectivos reguladores e 6rgéo e entidades de protecdo dos direitos dos consumidores.

Para além de buscar parcerias para a ampliacdo do escopo dos signatarios da Plataforma
NMP, a Anatel instigou a adog&o de iniciativas para dar-lhe maior divulgacéo e visibilidade, por meio
de campanhas publicitarias, bem como tratar de forma adequada e transparente as reclamacgdes
registradas pelos usuarios que nao tiveram seus pedidos de blogueio respeitados.

Ainda nesse quesito, a Agéncia tem igualmente buscado tornar mais atentos e rigorosos 0s
mecanismos de enforcement das prestadoras de servigos de telecomunicagfes em relagdo a seus
parceiros comerciais de telemarketing ativo — tais como o estabelecimento de regras que preveem
a ndo remuneracéo das ligagdes e vendas realizadas para clientes cadastrados na Plataforma NMP,
inclusive com a previséo de multa e descredenciamento do parceiro em caso de reincidéncia.

Por outro lado, considerando o quéao multifacetado é o problema, em outra frente de atuacao
foram realizadas acdes especiais de fiscalizacdo e inteligéncia regulatéria para avaliar riscos e
identificar oportunidades para a adocao de novas medidas regulatérias.

Nessas atividades, a Agéncia identificou uma quantidade crescente de chamadas de curta
duracdo, em volumes massivos, realizadas com recursos de numeragcao ndo atribuidos, com
formatacdo invalida ou indicios de fraude.

Ao comparar as séries de dados das fiscalizacdes da Anatel sobre o tema, constatou-se que,
em 2022, o volume das chamadas com essas caracteristicas foi seis vezes maior que o do ano
anterior no mesmo periodo, e chegou a recorrentemente ultrapassar a impressionante marca de 50
milhdes de chamadas didrias com caracteristicas de robocall. Em um periodo de 30 dias continuos
no primeiro semestre de 2022, foram identificadas em atividade fiscalizatéria da Anatel mais de 4,2
bilhdes dessas chamadas com caracteristicas de robocall nas redes das maiores prestadoras de
telefonia.

As evidéncias igualmente apontaram para uma alta correlagdo das chamadas de numeracao
irregular e os usuarios originadores de chamadas com caracteristicas de robocall. Outrossim, foi
observado que essas chamadas massivas com carateristicas de robocall se originam de um

pequeno conjunto de prestadoras de servigos de telecomunicacdes e sdo praticamente em sua
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totalidade enderecadas aos clientes das maiores prestadoras, comportamento este bastante
compativel com a pratica do telemarketing ativo e a “prova de vida” por ele utilizada para encontrar
alvos potenciais.

Por fim, foram observados fortes indicios da utilizacao de técnicas de spoofing para mascarar
0 cadigo de acesso originador das chamadas de robocall nesse processo. Trata-se de conhecido
subterfugio empregado pelas empresas que realizam o0 spamming € scamming para aumentar a
probabilidade de atendimento da tentativa de contato telefénico, ao apresentar, no visor do terminal
do destinatario, um cédigo da sua mesma area ou regiao.

Para além de configurar o uso irregular dos recursos de numeracédo e o uso inadequado das
redes e servicos, tal pratica afeta negativamente o consumidor, pois aliena-lhe a possibilidade de
discernimento sobre as ligacdes telefénicas dirigidas ao seu terminal. Isto €, o consumidor fica
incapaz de diferenciar entre as chamadas de seu interesse e as indesejadas.

Considerando as evidéncias, foram elaboradas e discutidas novas medidas regulatérias de

enfrentamento nesse novo contexto, conforme se vera a seguir.

3. CODIGO DE NUMERACAO 0303, DESIGNADO PARA O
TELEMARKETING ATIVO

Ao desenvolver seus trabalhos, o GT Telemarketing considerou diferentes alternativas para,
primeiro, melhor organizar o uso das ferramentas de telemarketing ativo e, segundo e ndo menos
importante, empoderar os consumidores dos servigos de telecomunicacdes. Neste Ultimo quesito,
em particular, buscaram-se alternativas que possibilitassem que o consumidor facilmente
identificasse e bloqueasse as ligagbes que ndo fossem de seu interesse — resgatando para ele,
desse modo, a capacidade de discernimento sobre as chamadas dirigidas ao seu terminal.

A utilizacdo de um Cédigo Nao Geografico (CNG) especifico para a realizacdo das chamadas
de telemarketing ativo procura atender a esses dois critérios.

Os “numeros de telefone” (cddigos de acesso) sdo um recurso utilizado na prestagao dos
servicos de telecomunicacdes. De forma assemelhada ao espectro radioelétrico e as posi¢oes
orbitais, os recursos de numeragéo constituem um recurso finito, limitado e de uso especial, cuja
exploracdo € organizada e administrada pela Anatel. Seu regramento normativo esta estabelecido
no Regulamento Geral de Numeracao (RGN), aprovado na forma de anexo a Resolug¢éo n° 709, de
27 de marco de 2019, o qual é complementado pelos respectivos Procedimentos Operacionais.

Para a administracdo dos Recursos de Numeracdo, a Agéncia estabelece os Planos de
Numeragdo de cada um dos servicos de telecomunicacbes que fazem uso do recurso, 0s
procedimentos de marcacéo (ordem de discagem para que se estabeleca a conex&o), a destinagcéo

dos conjuntos de cdédigos (sua finalidade de utilizacdo, como os tridigitos das chamadas de
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emergéncia, por exemplo) e o formato e a estrutura que devem ser observados, entre outros
requisitos.

As prestadoras obtém a autorizac¢ao para o uso desses recursos em suas redes (procedimento
de Atribuicao, via sistema informatizado), geralmente em grandes blocos continuos de numeracéo,
gue elas entdo alocam (procedimento de Designacdo) aos terminais de seus assinantes (como
telefones, modens, PABX e outros equipamentos), terminais de uso publico (os “orelhdes”) e outros
elementos de rede, conforme a necessidade.

Os Codigos Nao Geograficos (CNG) sdo um conjunto especial de cédigos de humeracgéo de
11 digitos que permitem o recebimento de chamadas de todo o territério nacional, de forma univoca.
Os cédigos mais conhecidos dessa categoria sdo 0 0300 (CNG 300) e o0 0800 (CNG 800), embora
existam outros.

Ao final de 2021, considerando a premente necessidade de adotar novas medidas para
expandir e complementar as ac¢fes regulatérias de mitigacdo dos incobmodos causados aos
consumidores pelo telemarketing abusivo, uma nova regra para o procedimento de Desighacao foi
definida pela Agéncia nos Procedimentos Operacionais de administragdo dos recursos de
numeracao. Cabe mencionar, por oportuno, que antes de ser adotada a proposta esteve disponivel
para contribuic6es e comentérios do publico em geral por meio da Consulta Publica n® 41/2021, no
periodo de 16 de agosto a 29 de setembro de 2021.

Por meio dessa medida, um CNG foi especificamente selecionado para a realizagdo das
chamadas de telemarketing ativo, o cédigo de numeracao 0303 (CNG 303). A padronizacao obtida
com o uso do prefixo 0303 possibilita uma melhor monitoragéo do volume e do fluxo de chamadas
de telemarketing ativo nas redes de telecomunicacdes e permite que o consumidor, ao identificar a

origem da chamada no visor do telefone, possa conscientemente optar por atendé-la ou néo.

3.1. Medida Regulatoria — Ato 10.413/2021
Mediante o Ato n° 10.413, de 24 de novembro de 2021, publicado no dia 10 subsequente, da

Superintendéncia de Outorga e Recursos a Prestagdo, a Anatel aprovou os “Procedimentos
Operacionais para Atribuicdo de Recursos de Numeragao”. Os Procedimentos Operacionais trazem
parametros, procedimentos e requisitos técnicos e operacionais complementares as disposi¢ées do
RGN.

No caso em tela, ele estabelece que o CNG 303 € de uso exclusivo para atividades de
telemarketing ativo e é vedada a utilizacdo de quaisquer outros codigos para esse fim. Além disso,
as chamadas devem ficar claramente identificadas no terminal dos usuérios com o prefixo 0303 e

as prestadoras devem realizar um bloqueio preventivo dessas chamadas, caso o usuério solicite.
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Procedimentos Operacionais para Atribuicdo de Recursos de Numeracao

10.3. O cadigo ndo geografico CNG 303 é de uso exclusivo para atividades de

telemarketing ativo, vedada a utilizacao pelo assinante de quaisquer outros codigos

para esse fim.

10.3.1. E obrigatéria a utilizacdo da numeracdo especifica também aos atuais

telemarketings ativos, dentro do prazo regulamentar estabelecido neste ATO.

10.4. As redes de telecomunicacbes devem permitir, no caso das chamadas

originadas pelas empresas de telemarketing ativo, a identificacdo clara no visor do

terminal do usuario de destino o cddigo virtual usado, no formato

[0303N7N6NS5N4N3N2N1].

10.5. As operadoras devem realizar o bloqueio preventivo de chamadas originadas

de telemarketing ativo a pedido do usuério.

10.6. As Empresas que se utilizam de Telemarketing ativo devem fazer uso de um

Unico Codigo Nao Geografico [303].

10.7. As entidades que realizam atividades de telemarketing ativo podem utilizar o

CNG 0303 para receber chamadas nos termos da regulamentacéo.

Adicionalmente, o Ato n°® 10.413/2021 estabeleceu prazos para que as prestadoras se

adaptassem as novas regras de numeracao do CNG 303, a saber: de 90 dias para as de telefonia
movel (SMP) e de 180 dias para as de telefonia fixa (STFC). Isso corresponde as datas de 10 de
margo de 2022 e de 8 de junho de 2022, respectivamente.

Ato n°®10.413/2021

Art. 2° O prazo para a implementacéo das regras referentes ao item 10 do Anexo

do presente Ato é de 180 (cento e oitenta) para o STFC e de 90 (noventa) dias para
0 SMP.

Posteriormente, a Superintendéncia de Outorga e Recursos a Prestacdo complementou e
flexibilizou algumas regras dos Procedimentos Operacionais, nos termos do Despacho n°
22/2022/ORCN/SOR, de 17 de maio de 2022, publicado no mesmo dia.

O primeiro ajuste diz respeito ao limite de um Unico codigo 0303, que pode, no caso concreto,
ndo se mostrar suficiente para o regular desempenho das atividades de telemarketing ativo. E o
caso, por exemplo, das empresas com matriz e diversas filiais, situacdo na qual cada uma podera
ter seu préprio codigo, limitados a vinte, ou uma quantidade superior, desde que devidamente
justificada. A solicitacéo de bloqueio de qualquer um deles, todavia, implica no bloqueio do conjunto
todo.

Além disso, foi admitida a utilizagcao da Plataforma “Nao Me Perturbe” para a implementagao
do bloqueio dos codigos 0303, contanto que ampliada aos demais setores econdmicos (isto &,
abarque outros setores além de telecomunicac¢des e consignados bancarios).

As principais informacdes sobre a medida estéo reunidas na Tabela 2, a seguir:

Julho-Setembro/2022 Diagndstico em Qualidade da Informagéo e Desinformagéo — Medidas Requlatérias para Coibir
Telemarketing Abusivo e Chamadas de Robocall - 14



SRC

Geréncia de Interagbes Institucionais, Satisfagéo e Educagdo para o Consumo - RCIC

Tabela 2 — Principais informacdes sobre a o Cadigo 0303

Cédigo de Numeracgéo 0303

O que é

Como funciona

A guem se aplica

Qual vigéncia

Operacao,
acompanhamento,
descumprimentos e
demais consideracdes

Nova regra para o procedimento de Designacao, no ambito da administracdo
dos Recursos de Numeracao, pela Anatel, que estabelece o cddigo de
numeracao 0303 (Codigo N&do Geografico CNG 303) para uso exclusivo e
obrigatério no desenvolvimento das atividades de telemarketing ativo.

As empresas que se utilizam de telemarketing ativo (definido, na norma de
Procedimentos Operacionais, como a “pratica de oferta de produtos ou servigos
por meio de ligacdes ou mensagens telefénicas, previamente gravadas ou ndo”)
devem necessariamente utilizar o 0303 para essas atividades, sendo vedada a
utilizacédo de quaisquer outros cddigos de numeracao.

Ao designar os codigos de acesso (nimeros do telefone) dos seus assinantes,
as prestadoras devem alocar cédigos de acesso com o prefixo 0303 para as
empresas que desejam realizar essas atividades.

Caso solicitado pelo consumidor, a prestadora deve realizar o bloqueio
preventivo de chamadas originadas de telemarketing ativo. Foi facultado as
prestadoras a utilizacdo da Plataforma “Nao Me Perturbe” para esse fim.

Cada empresa que utiliza de telemarketing ativo deve fazer uso de um anico
cbdigo 0303, que elas também podem utilizar para receber chamadas.
Posteriormente foi criada a possibilidade de utilizagdo de mais de um cédigo,
em se tratando de empresas matriz e suas filiais.

Foram estabelecidos prazos para a adaptacéo, pelas prestadoras, das suas
respectivas redes de telefonia mével (Servico Mdvel Pessoal — SMP) e fixa
(Servigo Telefdnico Fixo Comutado — STFC), de 90 e 180 dias,
respectivamente.

As prestadoras que utilizam recursos de numeracado — e mais especificamente
neste caso, as exploradoras da telefonia fixa (STFC) e mével (SMP) — devem
obedecer as disposi¢des das normas e procedimentos atinentes a
administracdo dos recursos de numeracdo. Ao receberem o direito de uso de
recursos de numeracéo (procedimento de Atribuicéo), elas ficam
comprometidas a obedecer as respectivas regras de alocagdo desses recursos
entre seus assinantes (procedimento de Designacéo).

O Ato 10.413/2021, no qual estdo estabelecidas as novas regras do cédigo
0303, foi publicado em 10 de dezembro de 2021. Os prazos estabelecidos para
as prestadoras se adequarem sdo de 90 dias para 0 SMP e de 180 dias para o
STFC. Dessa forma, a partir de 10 de marco de 2022, as chamadas de
telemarketing ativo originadas nas redes das prestadoras de telefonia mével
(SMP) devem utilizar o CNG 303. No caso das chamadas originadas nas redes
de telefonia fixa (STFC), a regra entrou em vigor a partir de 8 de junho de 2022.

A regra de utilizac@o do Cddigo de Numeragédo 0303 para a realizacao de
atividades de telemarketing ativo, em razdo da sua prépria natureza de
administracdo de recurso a prestacao de servicos de telecomunicaces, tem
vigéncia por prazo indeterminado.

Implementacédo da Medida — a nova regra do cédigo 0303 deve ser observada
pelas prestadoras de servicos de telecomunicacdes quando da designacéo de
recursos de numeracgao aos seus assinantes. Além disso, no periodo de
transicao, elas devem promover a substituicdo dos codigos entdo em uso pelas
empresas que realizam atividades de telemarketing ativo, por cédigos com o
prefixo 0303.

Reserva de CNG — as empresas que realizam telemarketing ativo podem fazer,
diretamente, a reserva do codigo 0303 de seu interesse junto a Entidade
Administradora do Sistema Informatizado (EASI) de humeracédo (ABR Telecom,
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no sitio eletrénico https://easi.abrtelecom.com.br/). A reserva é valida por 60
(sessenta) dias e o voucher deve ser apresentado a uma prestadora de
telefonia para que ela realize o resgate e designacgéo do codigo desejado.

Cdédigos Ativos ou em Processo de Ativacado — até julho de 2022, foram
providos via sistema informatizado mais de 2,2 mil cédigos 0303, em
atendimento as solicitacdes de mais de 1.500 empresas.

Portabilidade Numérica — é assegurado o direito de portabilidade numérica,
isto é, a possibilidade de manter o mesmo cddigo prefixo 0303 em caso de
substituicdo da prestadora de servicos de telecomunicacodes.

Plataforma “Nao Me Perturbe” — foi facultado as prestadoras o uso da
Plataforma NMP para a realizacdo do blogueio das liga¢des de telemarketing
ativo utilizando os codigos 0303. Neste caso, o bloqueio deve se aplicar as
chamadas de telemarketing ativo de quaisquer setores econémicos, e nao
apenas as ligacdes das empresas signatarias da Plataforma NMP (o que inclui
apenas telemarketing ativo de telecomunicacdes e consignados bancarios).

Denuncias e Reclamacdes — podem ser realizadas na Plataforma NMP ou nos
canais de atendimento da Anatel.

Descumprimentos — o descumprimento das regras atinentes a administracéo
dos recursos de numeracao sujeita os infratores as medidas punitivas e demais
providéncias previstas nas leis e normas pertinentes, tais como determinagdes
de ajustes de conduta e multas pecunidrias, por exemplo.

FONTE: elaboracéo prépria, processo de acompanhamento.

4. MEDIDA CAUTELAR PARA COMBATE A CHAMADAS DE ROBOCALL

Igualmente originada, discutida e gestada no GT Telemarketing, a Medida Cautelar foi
publicada em 6 de junho de 2022, consubstanciada no Despacho Decisério n°
160/2022/COGE/SCO, de 3 de junho de 2022, das Superintendéncias de Controle de Obrigagdes,
de Outorga e Recursos a Prestacao, e de Relagdes com Consumidores da Anatel.

As prestadoras abrangidas pela decisdo devem adotar, nos prazos estabelecidos na Medida
Cautelar, providéncias em duas frentes de combate as chamadas de robocall: (1) bloqueio do uso
de cddigos de numeracdo nao atribuidos, e (2) blogueio das chamadas com caracteristicas de
robocall fazendo uso indevido das redes. A Cautelar também determina: (3) que os usuarios dos
servicos de telecomunicacdes que fazem uso de solucdes de robocall adequem os seus discadores
automaticos a sua capacidade humana de atendimento, discagem e comunicacao; e (4) que as
prestadoras identifiquem e relatem a Anatel, periodicamente, as situagbes em desacordo com o
estabelecido na deciséo.

Orginalmente, a Medida Cautelar foi dirigida a um grupo de 26 (vinte e seis) prestadoras,
grandes e pequenas, que é responsavel pela maior parte do trafego. S&o elas: Agera
(Falkland/IPCorp), Agil, Algar, AmericaNet, BigTelco, Brasilfone, Cambridge Telecomunicacdes,

Claro, Datora, Eai, Flux, GT Group, Hoje, Itelco, Kvoip, Oi, Pontal, Rota Brasil, Spin, Tarifar,
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Telefénica, Telexperts (Telecall), Tim, Transit, TVN e Vonex. Posteriormente, por intermédio do
Acordao n° 236, de 5 de agosto de 2022, a obrigacdo de bloqueio dos cddigos de numeracao néo
atribuidos foi estendida para todas as demais prestadoras do SMP e do STFC.

Por fim, mediante o Despacho Deciso6rio n° 3/2022/SRC, publicado em 21 de setembro de
2022, a Anatel prorrogou as medidas de blogueio e de prestacdo de informacBes das chamadas
com caracteristicas de robocall (incisos Il e 1l do art. 3° da Medida Cautelar) até 28 de outubro de
2022.

4.1. Blogueio de Recursos de Numeracéo Nao Atribuidos

A primeira das frentes de combate consiste no bloqueio da utilizacdo de recursos de
numeracdo ndo atribuidos. A utilizacdo desses recursos para a exploracdo dos servicos de
telecomunicacdes depende de prévia Atribuicdo, pela Anatel as prestadoras, dos respectivos
direitos de uso.

Como mencionado na sec¢do anterior, € por meio do procedimento de Atribuicdo que as
prestadoras dos servigos de telecomunicagdes obtém o direito de uso de codigos de numeragéo.
Os cbdigos de numeracao ndo atribuidos, por outro lado, séo recursos vagos no Cadastro Nacional
de Numeracao, aguardando atribuicdo & uma prestadora, ou reservados para usos especificos ou
uso futuro.

A utilizacdo de codigos néo atribuidos, portanto, € feita de forma clandestina, por usuérios da
rede que ndo detém o seu direito de uso.

Além disso, usualmente € muito dificil identificar, rastrear e reconhecer a autenticidade de
chamadas realizadas com cédigos “vagos” (ndo atribuidos) ou invalidos/inventados (que nao
obedecem a marcacao e/ou ao formato estabelecidos na regulamentacéo), razéo pela qual eles sdo
muitas vezes empregados para a pratica de golpes, fraudes e varios outros crimes.

Dessa forma, impedir que esses cédigos irregulares sejam utilizados nas redes de telefonia
nao apenas confronta o problema das excessivas chamadas de robocall (que podem utiliza-los para
mascarar a origem da chamada, comprometendo o discernimento do consumidor destinatario da
ligagdo), mas também se mostra importante medida para a gestado eficiente dos recursos de
numeracao e auxilia no combate ao scamming (mensagens e chamadas fraudulentas) e outras
praticas ilicitas. A bem da verdade, a ado¢éo dessa medida ja vinha sendo discutida h& algum tempo
em outros foruns, ainda antes das reunides do GT Telemarketing ao longo de 2021, haja vista que
o bloqueio desses codigos irregulares também € particularmente Util para o combate a fraudes de
interconexdo, encaminhamento fraudulento de chamadas e geracao de trafego artificial.

A Medida Cautelar concedeu um prazo de trinta dias, a contar da notificacdo das empresas
(o que ocorreu nas primeiras semanas de junho de 2022, em geral), para as prestadoras

promoverem as adequacdes necessarias em suas redes. Como essa obrigacao foi posteriormente
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estendida para as demais prestadoras de telefonia fixa e movel, o Acordéo n°® 236/2022, concedeu

30 dias para os ajustes, a contar da data da sua publicacdo, em 8 de agosto de 2022.

Medida Cautelar

Art. 1° DETERMINAR as prestadoras de servigco de telecomunicagdes abrangidas
pelo presente Despacho, no prazo de 30 (trinta) dias de sua notificacdo, o bloqueio
das chamadas que nao utilizem recursos de numeracéo atribuidos pela Anatel,
sejam elas originadas na propria rede (Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC e
Servico Movel Pessoal - SMP) ou provenientes de interconexao.

Além de estender a obrigacdo de bloqueio as demais prestadoras, o Acérddo n° 236/2022

também determinou que (i) seja verificado se o codigo gerador da chamada esta realmente

designado para o uso do assinante em questao; (2) se passe a bloquear, por 15 (quinze) dias, as

rotas de interconexdo que estejam encaminhando trafego de interconexdo com numeragdo nao

atribuida (em substituicdo ao bloqueio individual de chamadas oriundas de interconexao), e (3)

sejam enviados relatérios identificando os ofensores. A Analise n° 89/2022/EC, de 4 de agosto de

2022, do Conselheiro Emmanoel Campelo de Souza Pereira, que traz as razdes e fundamentos do

Acordao n° 236/2022, assim esclarece a questao:

Analise n° 89/2022/EC

4.58. Importante também mencionar que a ampliagcdo da obrigacdo a todas as

prestadoras foi demanda apresentada pelas recorrentes, inclusive enquanto forma
de evitar a criagdo inadvertida de algum desequilibrio de mercado. Assim, acato
parcialmente os argumentos trazidos pelas recorrentes, pelo que proponho a
seguinte redacao para o art. 1°, conforme 0 aqui exposto:
"Art. 1° DETERMINAR a todas as prestadoras do Servigco Telefénico Fixo
Comutado - STFC e do Servigco Mével Pessoal - SMP que, no prazo de 30
(trinta) dias da publicacdo desta decisao, efetuem o bloqueio das chamadas
que sejam originadas em suas redes e que utilizem recursos de numeragao
nao atribuidos pela Anatel ou ndo designados para o usuario originador da
chamada.
Paragrafo Gnico. Findo o prazo de que trata o caput, as prestadoras de que
trata o caput deverao:
| — bloquear, por 15 (quinze) dias, toda a rota de interconexdo que esteja
encaminhando trafego com numeracgéo nao atribuida;
Il = no quinto dia Gtil de cada més, encaminhar relatérios que identifiquem as
prestadoras que, no més anterior, encaminharam chamadas provenientes de
interconexao com numeros ndo atribuidos pela Anatel”;
4.59. [Omissis]
4.60. Em decorréncia dos ajustes aqui propostos, ndo mais persistiria a obrigacéo
de bloqueio de nameros oriundos de interconexao. A obrigagdo seria expandida a

todas as operadoras do STFC e SMP, na originagdo de chamadas, e envolveria o
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blogueio ndo s6 de numeros nao atribuidos, mas também de nimeros nédo
designados ao usuario chamador por sua Prestadora.

4.61. Tal abordagem tem o beneficio de atacar a préatica conhecida como Spoofing
(alteragédo da identificacéo do usuéario chamador), também nos casos em que ocorra
alteracao do cédigo de acesso para numero valido e efetivamente atribuido pela
Anatel, mas que ndo seja daquele usuario a realizar a chamada. Dentre os efeitos
positivos de tal medida, destaca-se o combate a casos de fraudes em que o0 agente
busca se fazer passar por outra pessoa, usualmente uma instituicao financeira ou
de prestacéo de servicos.

4.62. Cumpre esclarecer que o inicio da vigéncia da "nova" medida deve ocorrer a

partir da publicacdo do Acérddo do Conselho Diretor no Diario Oficial da

Unido, que serviria de intimagao para todas as empresas.
[Grifo no original]

O Cadastro Nacional de Numeracgdo, que contém a relacdo completa dos recursos de
numeracao em uso (atribuidos), vagos ou reservados, estd armazenado em uma grande base de
dados publica. A gestdo e manutencdo dessa base e do sistema informatizado que operacionaliza
o procedimento de Atribuic&o sao realizados por uma Entidade Administradora, escolhida e mantida
pelas préprias prestadoras.

No caso, a Associagdo Brasileira de Recursos em Telecomunicagbes (ABR Telecom) foi
selecionada para essa tarefa. Além de Entidade Administradora do Sistema Informatizado (EASI)
de numeracao, a ABR também acumula outras fun¢des no sistema brasileiro de telecomunicagoes,
a saber: Entidade Administradora da Portabilidade, Entidade Aferidora da Qualidade e Entidade
Supervisora de Ofertas de Atacado, além de ser a responsavel pela operacao da Plataforma “Nao
Me Perturbe”.

Isso considerado, a implantacdo da determinacéo estabelecida no art. 1° da Medida Cautelar
perpassa por ajustes a configuracdo das redes e integracdo de sistemas informatizados, de modo
a assegurar que somente codigos considerados validos perante o Cadastro Nacional de Numeragéo
possam trafegar nas redes de telefonia, e que o cédigo de numeracao utilizado para originar a

chamada esta efetivamente designado para uso do usuario em questao.

4.2. Bloqueio das chamadas de robocall fazendo uso indevido das redes

A segunda frente de atuacdo regulatoria consiste em duas medidas: (1) adequacédo dos
usuarios que utilizam indevidamente discadores automaticos para o disparo massivo de ligacoes e,
persistindo o problema, (2) o bloqueio temporario desses usuarios. Ela é complementada com a
coleta e prestacao periodica de informagfes a respeito desses usuarios.

O disparo massivo de mensagens de texto e liga¢cdes néo é, por si s6, uma préatica abusiva.

Ele é, alids, legitima e regularmente utilizado, por exemplo, para expedir alertas de emergéncias e
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desastres, fornecer e conferir cddigos e credenciais, e entregar mensagens de autenticacdo de
sistemas, controle logistico e registros para conferéncia de operacdes bancarias, além de muitas
outras aplicacdes.

No telemarketing ativo, por outro lado, o disparo massivo de ligacdes pode constituir pratica
abusiva quando o volume de ligaces realizadas pela empresa de telesservicos exceder, em muito,
a sua capacidade humana de discagem, atendimento e comunicacao.

Como forma de maximizar a eficiéncia de ocupacdo dos postos de trabalho disponiveis,
empresas de telesservicos muitas vezes empregam solucdes tecnolégicas que realizam um grande
namero de chamadas simultaneas, muito superior & sua capacidade humana de processamento
dessas ligacdes. Ao atingir a plena ocupacao dos atendentes disponiveis, as chamadas restantes
sdo entdo descartadas pelo sistema e ndo completadas, ou, depois de atendidas pelo destinatario,
automaticamente desligadas pelo originador em até trés segundos.

a) Trés seqgundos

O fato de a ligagédo ser mantida por até trés segundos possui duas explicacdes. Primeiro, o
completamento e o atendimento da chamada ajudam a identificar as linhas (cédigos de acesso) que
estdo ativas (designadas e em uso por um assinante) e os consumidores dispostos a atender tais
chamadas — pratica essa comumente denominada no setor de telesservigos por “prova de vida” do
namero de telefone. As informacdes obtidas s&o utilizadas para realimentar a lista de potenciais
contatos (mailing-list), para que novas interagdes sejam buscadas no futuro.

Segundo, porque, h& até pouco tempo, as ligagbes com duracdo de até trés segundos eram
“gratuitas”. Mais especificamente, os Regulamentos de Tarifagdo do STFC (Resolugéo n°® 424/2005)
e de Remuneracao pelo Uso de Redes do SMP (Resolugdo n° 438/2006) estabeleciam que somente
eram faturaveis as chamadas com duracgdo superior a trés segundos.

Tal regramento advém de um periodo em que ainda existia em operacgdo no sistema brasileiro
de telecomunicag6es um significativo legado de centrais telefénicas de comutacéo analdgica. Apos
a desestatizacdo do setor e em decorréncia da rapida evolucéo tecnoldgica, ao longo dos anos
2000 elas foram progressivamente substituidas por centrais digitais, muito mais eficientes e
confiaveis.

Nos sistemas mais modernos, 0 tempo necessario para se estabelecer a comutacéao digital e
0s riscos de queda inicial dessa chamada — que poderiam imputar ao consumidor final, na era
analdgica, a cobranca de ligacdes de curta duracdo que efetivamente ndo se concretizaram — sao
comparativamente insignificantes. Ademais, hodiernamente os planos de servigos das prestadoras
usualmente oferecem tarifas fixas para as chamadas de voz (isto €, o custo da ligacdo nao esta

atrelado a duracdo da chamada, ou mesmo ao nimero de ligacbes realizadas, a depender do
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plano), e h4, para os consumidores, inUmeras op¢des de aplicativos para a realizacdo de chamadas
e trocas de mensagens.

N&o persistindo, portando, justificativa para a manutencdo dessa regra no ordenamento
regulatorio, e identificado o seu uso indevido, oportunista e abusivo por empresas de telemarketing
ativo e por scammers, a sua revogacao foi incluida na “guilhotina regulatéria” da Anatel. A
revogacao foi efetivada pela Resolucdo n° 752, de 22 de junho de 2022, publicada no dia 24

subsequente, e entrou em vigor no dia 1° de julho de 2022.

b) Adequacéo dos discadores automaticos

Acdes especiais de acompanhamento e procedimentos fiscalizatérios constataram, como
mencionado, 0 uso abusivo e cada vez mais agressivo e generalizado dessas solucdes
tecnolégicas. Para remediar o cenario problematico e impedir que o importuno dos consumidores e
a sobrecarga das redes alcancem indices ainda mais criticos, a Medida Cautelar, primeiro,
estabeleceu um prazo de quinze dias para que os usuarios se adequassem:

Medida Cautelar

Art. 2° CONSIDERAR o emprego de solucao tecnoldgica para o disparo massivo de
chamadas em volume superior a capacidade humana de discagem, atendimento e
comunicacdo, ndo completadas ou, quando completadas, com desligamento pelo
originador em prazo de até 3 segundos, como uso indevido dos recursos de
numeracéo e uso inadequado de servi¢os de telecomunicacdes.

Paragrafo unico. FIXAR o prazo de 15 (quinze) dias, contados da publicacdo da
presente decisdo, para que 0s usuarios que fazem o uso dos recursos de
telecomunicag¢fes na forma do caput adotem as providéncias para a adequacéo de
suas atividades, de modo que cessem a sobrecarga de chamadas aos
consumidores sem efetiva comunicagao.

A medida é dirigida aos usuarios das redes (assinantes corporativos, mormente) que utilizam
os disparadores automaticos de chamadas de modo inadequado. Nao custa lembrar, a Lei Geral
de Telecomunicagbes (LGT, Lei n® 9.472/1997) impde aos usuérios o dever de utilizar
adequadamente 0s servigcos, equipamentos e redes de telecomunicac¢des (art. 42, 1).

Usuarios que realizam centenas, milhares e até dezenas de milhares de chamadas de
robocall, em um curto espaco de tempo e sem a expectativa de estabelecer comunicacéo, geram
um trafego artificial, desnecessario, futil, e que sobrecarrega as redes de telecomunicacfes e
prejudica pessoas e empresas, destinatarias dessas ligacées certamente indesejadas.

Nessa linha, a Medida Cautelar determina que o0s usuarios que empregam solucdes
tecnolégicas de robocall dimensionem o seu uso para a sua efetiva disponibilidade de capacidade

humana — o que pode ser feito, por exemplo, compatibilizando o volume de chamadas realizadas
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ao numero de atendentes e aos tempos médios de espera e atendimento por ligacdo naquele
momento.

Cabe lembrar, por oportuno, que a realizacdo dessas chamadas, mesmo que em volume
considerado adequado, ainda precisa respeitar a vontade dos consumidores que nao desejam
recebé-las e demais regras pertinentes ao telemarketing ativo.

Na sequéncia, a Medida Cautelar determina que, passado o prazo de adequacdo, as
prestadoras abrangidas pela decisdo realizem, pelos proximos trés meses, bloqueios provisoérios,
por quinze dias, dos usuarios que realizam mais de cem mil liga¢cBes diarias com duracdo de até
trés segundos. Esse bloqueio pode ser suspenso, caso 0 usuario se comprometa, perante a Anatel,
a se abster dessa pratica e apresente as providéncias adotadas.

Medida Cautelar
Art. 3° DETERMINAR as prestadoras de servi¢os de telecomunicac¢des abrangidas

pelo presente Despacho que:

| - Identifiquem e remetam a Agéncia, em até 10 (dez) dias, a lista dos usuarios que,
nos ultimos 30 (trinta) dias, geraram 100.000 (cem mil) ou mais chamadas por dia
com duracgdo de 0 (zero) até 3 (trés) segundos, com informacdes sobre o volume de
chamadas diarias com tais caracteristicas.

Il - Ultrapassado o prazo fixado no paragrafo Unico do art. 2°, identifiquem os
usuarios que gerarem ao menos 100.000 (cem mil) chamadas, em um dia, com
duracao de 0 (zero) até 3 (trés) segundos, e procedam ao bloqueio da originacdo
de chamadas, pelo prazo de 15 (quinze) dias.

Il - Quinzenalmente, remetam a Agéncia relatério sobre os usuarios que sofreram
0 bloqueio e os respectivos recursos de numeracgao utilizados, o volume de trafego
e as datas de bloqueio de chamadas.

IV - As medidas fixadas nos incisos Il e lll devem vigorar por 3 (trés) meses. [nota:
posteriormente prorrogado até 28 de outubro de 2022]

81° O bloqueio de chamadas originadas ndo deve prejudicar a manutencdo de
outros servigos de telecomunicagdes contratados pelo usuério, que ndo apresentem
a pratica referida no caput, do art. 2°,

§2° O bloqueio de chamadas originadas podera ser suspenso na hipétese de o
usuario firmar compromisso formal com a Anatel de se abster da pratica indevida,
bem como apresentar as providéncias adotadas.

83° As prestadoras de servicos de telecomunicacdes devem recusar a ativacéo de
novos recursos de numeracdo eventualmente requeridos [por] usuarios ofensores
identificados, pelo periodo em que persistir o bloqueio.

Art. 4° O descumprimento das medidas impostas pelo presente Despacho sujeita
as prestadoras de servicos de telecomunicagbes e os usuarios ofensores
identificados a aplicagdo de multa de até R$ 50.000.000,00 (cinquenta milhdes de

reais), nos termos do Regulamento de Aplicacdo de San¢Bes Administrativas.
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Paragrafo Unico. O tomador de servigo contratante do usudrio ofensor identificado
podera ser responsabilizado pelo descumprimento previsto no caput.

Art. 5° As medidas impostas pelo presente Despacho ndo se aplicam a usuarios que
prestam servico de emergéncia e de utilidade publica.

Além de tratar do bloqueio dos usuérios que realizam um grande volume diario de chamadas
com caracteristicas de robocall, o art. 3° também determina que as prestadoras realizem a coleta e
prestacdo de informagdes, que devem ser remetidas a Anatel, para fins de acompanhamento da
decisd@o e demais providéncias cabiveis. Outrossim, cumpre mencionar que o Despacho Decisorio
n° 3/2022/SRC, publicado em 21 de setembro de 2022, deu nova redacgéo ao inciso IV do art. 3° da
Medida Cautelar, no sentido de manter as medidas de bloqueio e de prestacéo de informacdes das
chamadas com caracteristicas de robocall (estabelecidas nos incisos Il e Ill do art. 3°) até 28 de
outubro de 2022.

Essas informactes serdo utilizadas para complementar e aprofundar as atividades de
fiscalizacdo de uso indevido das redes, recursos e servicos de telecomunicacdes, avaliar os
impactos e resultados da prépria Medida Cautelar e subsidiar eventuais ajustes e iniciativas futuras
sobre o tema.

As principais informagdes sobre a Medida Cautelar c/c Acord&o n°® 236/2022 estdo resumidas

na Tabela 3, abaixo:

Tabela 3 — Principais informacdes sobre a Medida Cautelar

Medida Cautelar para Combate a Chamadas de Robocall

O que é | Conjunto de medidas adotadas pela Anatel para combater a proliferacdo das
“‘chamadas de robocal/” que importunam os consumidores e sobrecarregam as
redes de telecomunicacdes.

Além de identificar e bloquear os usuarios que se utilizam de solu¢des
automatizadas para gerar grandes volumes diarios de ligacdes de curta
duracéo, sem a intencéo de estabelecer comunicacao (as “robocalls”, ou
“ligagbes de robbs”, em tradugéo livre), a medida procura combater o uso de
cédigos de numeracdo nao atribuidos ou invalidos, muitas vezes utilizados para
“mascarar” os originadores dessas chamadas.

A Medida Cautelar (Despacho Decisorio n° 160/2022/COGE/SCO, de
03/06/2022, DOU 06/06/2022) determina: (1) o bloqueio, na rede das
prestadoras de servigo, do uso de cédigos de numeragédo néao atribuidos, (2) a
adequacao dos usuarios que utilizam solucao de robocall e fazem uso indevido
das redes e recursos, e (3) o blogueio temporario, pelas prestadoras, dos
usudrios que realizam grandes volumes diarios de chamadas com
caracteristicas de robocall. Além disso, a Cautelar determina que as empresas
coletem e enviem informagfes a Anatel sobre as ligacdes com caracteristicas
de robocall.

A Medida Cautelar foi expandida e complementada pelo Ac6rddo n° 236, de
05/08/2022, DOU 08/08/2022. Além de ampliar o banimento dos cédigos nao
atribuidos a todas as prestadoras do STFC e do SMP, ele acrescentou (1) a
obrigacao de verificar se o cédigo utilizado esta designado ao originador da
chamada e (2) o bloqueio das rotas de interconexdo que enviam numeracao
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nao atribuida, bem como apresentacao de relatérios mensais contendo as
prestadoras ofensoras bloqueadas.

Por fim, o Despacho Decisorio n° 3/2022/SRC, de 20/09/2022, DOU 21/09/2022,
prorrogou as medidas de blogueio e de prestagéo de informacgdes das
chamadas com caracteristicas de robocall até o dia 28 de outubro de 2022.
Robocalls — o0 emprego de solugédo tecnolédgica para o disparo massivo de
chamadas em volume superior a capacidade humana de discagem,
atendimento e comunicacdo, ndo completadas, ou, quando completadas, com
desligamento pelo originador em prazo de até 3 segundos, caracteriza o uso
indevido dos recursos de numeracgédo e uso inadequado dos servigos de
telecomunicacdes.

Na Medida Cautelar, a Agéncia concedeu um prazo de 15 dias para 0s usuarios
gue usam recursos de numeracéao de forma indevida adaptarem suas
atividades, de modo a cessar a sobrecarga de chamadas sem efetiva
comunicacao. Esse prazo comecou em 06/06/2022, com a publicagéo da
Medida Cautelar, e encerrou em 21/06/2022.

Apés esse prazo de adequacgédo (ou seja, a partir de 22/06/2022), as prestadoras
devem identificar os usuérios que gerarem 100 mil chamadas ou mais, em um
Unico dia, com duracao de até 3 segundos. Esses usuarios devem ter sua
capacidade de geracéo de chamadas bloqueada pela prestadora, pelo prazo de
15 dias. Além disso:

e no computo do total de chamadas diarias, devem ser consideradas todas as
chamadas nédo completadas ou, quando completadas, com desligamento
pelo originador em prazo de até 3 segundos, sem excec¢oes;

e 0 blogqueio de geragédo de chamadas ndo deve prejudicar 0s outros servicos
de telecomunicac¢des contratados pelo usuério — todavia, ficam bloqueados
todos os cédigos de numeracgdo associados ao assinante que praticou a
irregularidade;

e além disso, durante o periodo de bloqueio, o usuario bloqueado nao podera
ter novos recursos de numeracao ativados;

e 0 blogueio pode ser suspenso se 0 usuario se comprometer, perante a
Anatel, a se abster da pratica indevida e apresentar as providéncias
adotadas (o termo de compromisso deve ser protocolizado no SEI da
Anatel, junto com a notificagédo de bloqueio expedido pela prestadora);

e as prestadoras devem enviar relatorios quinzenais a Anatel contendo as
informacdes relacionadas aos bloqueios realizados;

e originalmente essas medidas teriam vigéncia de 3 meses, ou seja, de
22/06/2022 até 22/09/2022, mas foram prorrogadas até 28 de outubro de
2022, por meio do Despacho Decisoério n® 3/2022/SRC

Ademais, a Anatel determinou que as prestadoras abrangidas pela Medida
Cautelar enviassem, no prazo de 10 dias, a lista dos usuarios que, nos 30 dias
anteriores a publicacao do Despacho (07/05/2022 a 05/06/2022), fizeram 100
mil ou mais chamadas, em um Unico dia, com duracao de até 3 segundos.

Em quaisquer das situacdes, os relatérios enviados a Anatel devem identificar
claramente os usuarios responsaveis pelas chamadas com caracteristicas de
robocall (identificacdo do usuério, cédigos de numeracgéo utilizados, datas de
descumprimento, volume de liga¢c@es total diario e de chamadas com
caracteristicas de robocall, situacdo de bloqueio etc.)

Numeracdo N&o Atribuida pela Anatel — os Recursos de Numeracao (tais
como cédigos DDD, cédigos 0800 e 0300, numeros do telefone das pessoas e
dos servicos de emergéncia e utilidade publica etc.) sdo administrados pela
Anatel. Seu uso depende de prévia Atribuicdo, pela Anatel as prestadoras, dos
respectivos direitos de uso. As prestadoras entdo realizam a Designacao
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desses codigos aos seus assinantes, Terminais de Uso Publico (“orelhdes”) e
elementos de rede, conforme necessarios.

O uso de cadigos vagos/reservados ou invalidos/inventados (que néo respeitam
a estrutura e a marcacao estabelecidas na regulamentacéo) é feita de forma
clandestina, por usuarios que ndo detém seu direito de uso.

A Medida Cautelar determinou que as prestadoras abrangidas pela decisao
passassem a bloquear, no prazo de 30 (trinta) dias da notificacdo, as chamadas
utilizando recursos de numeracédo nao atribuidos, sejam originados na prépria
rede ou provenientes de interconexao. Essa decisao foi posteriormente
expandida e complementada pelo Acdrdao n° 236/2022. Assim como as
anteriores, as novas regras tém vigéncia indeterminada.

A obrigag&o de blogueio dessas chamadas foi estendida a todas as prestadoras
de telefonia fixa (STFC) e mdvel (SMP), no prazo de 30 (trinta) dias a contar da
publicacdo do Acérddo, o que ocorreu em 08/08/2022.

Além de verificar se os cédigos originadores das chamadas estéo devidamente
atribuidos, as prestadoras também precisam aferir se o cddigo em questéo esta
designado ao usuario realizando a chamada.

Adicionalmente, ao invés de realizar a checagem e o bloqueio individual das
chamadas com numeracao ndo atribuida provenientes de interconexao, o
Acordéo determina que se proceda ao bloqueio temporéario das rotas de
interconexdo dessas prestadoras, pelo prazo de 15 (quinze) dias.

O Acérdao também estabelece uma sistemética de envio de informacdes sobre
as prestadoras que estdo encaminhando trafego com numeragéo nao atribuida.
Um relatério deve ser encaminhado a Agéncia no quinto dia util de cada més.

Em qualquer dos casos e em todas as hipéteses, as determina¢des da Medida
Cautelar c/c Acérdao n° 236/2022 nao se aplicam aos servicos de emergéncia e
de utilidade publica.

A Medida Cautelar foi originalmente dirigida as seguintes prestadoras de
servicos de telecomunicacdes: Agera Telecomunicacdes S.A., Agil Comercial do
Brasil Informatica e Comunicacéo Eireli, Algar Telecom S.A., América Net S.A.,
Big Telco Telecomunicag¢des Ltda, Brasilfone Telecomunicacéo Ltda,
Cambridge Telecomunicagdes Ltda, Claro S.A., Datora Telecomunicacgdes Ltda,
Eai Telecomunicac¢des Ltda, Flux Tecnologia Ltda, GT Group International Brasil
Telecomunicages Ltda, Hoje Sistemas de Informética Ltda, Itelco
Telecomunicacgdes Ltda, Kvoip Brasil Telecom - Eireli, Oi S.A. - Em
Recuperacao Judicial, Pontal Telecomunicacdes Eireli, Rota Brasil Tecnologia
Ltda, Spin Telecomunicacdes Ltda, Tarifar Telecom e Servicos Eireli, Telefénica
Brasil S.A., Telexperts Telecomunicag¢fes Ltda, Tim S.A., Transit do Brasil S.A.,
TVN Nacional Telecom Ltda, Vonex Telecomunicacdes Ltda. A elas se aplicam
todas as disposicdes da Medida Cautelar e do Acordao n° 236/2022.

O Acordao n° 236/2022 ampliou o escopo da determinacgao de blogueio da
numeracado nao atribuida pela Anatel, ou ndo designada ao usuario em questao,
para todas as prestadoras do STFC e do SMP (nova redacéo do art. 1° da
Medida Cautelar). Também estéo incluidas neste artigo as obrigacdes de
bloqueio temporario (por 15 dias) das rotas de interconexao que estejam
encaminhando chamadas com numeracao nao atribuida e de envio de relatérios
periédicos identificando os infratores.

O prazo para a adocao das providéncias relacionadas ao atendimento das
determina¢des constantes da Medida Cautelar € contabilizado a partir da
publicacéo (06/06/2022) ou da notificacdo do Despacho, a depender da
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determinacéo. No caso do Acérdao n°® 236/2022, todos os prazos tém inicio a
partir da sua publicacéo (08/08/2022).

A determinacéo de bloqueio dos cédigos de numeragédo nao atribuidos tem
vigéncia indeterminada, haja vista apenas refletir a exigéncia de prévia
autorizacdo do respectivo direito de uso do recurso de numeragéo (obtido pela
prestadora via procedimento de Atribuicao).

De igual modo, a determinacéo para que se adequem as solucdes tecnoldgicas
de disparo massivo de chamadas a capacidade humana de discagem,
atendimento e comunicacao, visa estabelecer uma situacdo permanente, pois,
do contrario, restaria caracterizado o uso indevido de recursos de numeracéo e
0 uso inadequado das redes, equipamentos e servicos de telecomunicacdes.

As medidas de identificacdo, de prestacdo de informac¢des quinzenais e de
bloqueio dos usuérios que realizam grandes volumes diarios de chamadas com
caracteristicas de robocall originalmente tinham vigéncia de 3 (trés) meses (art.
3° da Medida Cautelar), contados a partir do fim do prazo estabelecido para
adequacdo dos usuérios que utilizam recursos de numeracéo de forma indevida
(de 15 dias). Isto €, a obrigacéo de proceder ao blogueio dos usuarios
geradores dessas chamadas e encaminhar relatérios a Agéncia perduraria de
22/06/2022 até 22/09/2022, porém, por meio do Despacho Decisoério n°
3/2022/SRC, elas foram prorrogadas até 28/10/2022.

As obrigac¢des introduzidas pelo Acérdao n°® 236/2022 iniciam da sua publicacdo
(08/08/2022) e sdo por prazo indeterminado.
Operacao, | Implementacdo da Medida — o bloqueio do uso dos cédigos de humeracao nao
acompanhamento, | atribuidos € de responsabilidade das prestadoras, e deve ser realizado
descumprimentos e | mediante programacao de suas redes. Os usuarios do servigo que utilizam
demais consideracdes | discadores automaticos em situagédo que configura uso indevido dos recursos
de numeracao e uso inadequado de servicos de telecomunicac¢des sdo
responséaveis por compatibilizar a solugdo tecnolégica (robocall) a sua
capacidade humana de discagem, atendimento e comunicacdo. O
monitoramento e bloqueio dos usuarios que realizam volumes massivos de
chamadas com caracteristicas de robocall é de responsabilidade das
prestadoras. Também cabe a elas fornecer os relatérios acerca dos bloqueios
dos usuarios geradores de robocall e das rotas de interconexao das prestadoras
gue encaminham trafego com numeracao nédo atribuida pela Anatel.

Descumprimento e Sancionamento — conforme previsto na Medida Cautelar,
as prestadoras de servicos de telecomunicagdes e os usuarios ofensores
identificados estao sujeitos a aplicacdo de multa de até R$ 50.000.000,00
(cinquenta milhdes de reais). O contratante dos servi¢os prestados pelos
usuarios ofensores também pode ser responsabilizado.

Acompanhamento da Medida — a Anatel acompanha a implantacdo e os
impactos das determinagbes da Medida Cautelar c/c Acdrddo n°® 236/2022 e
Despacho Decisério n® 3/2022/SRC, por meio dos relatérios encaminhados
pelas prestadoras e por ag6es especificas de fiscalizacéo e inteligéncia
regulatéria, coordenadas pelo GT Telemarketing e pelas areas técnicas da
Agéncia envolvidas.

FONTE: elaboracéo prépria, processo de acompanhamento.
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REFERENCIAS NORMATIVAS E INFORMACOES COMPLEMENTARES:

a) Plataforma “N&o Me Perturbe”

Pagina na Internet: <http://www.naomeperturbe.com.br/>

ANATEL. Despacho Decisério n® 3/2019/RCTS/SRC, de 13 de junho de 2019, da Superintendéncia de
Relacdes com Consumidores. Links: Processo n® 53500.010080/2019-55, SEI n® 4265720.

CONEXIS. Cadigo de Conduta para Ofertas de Servigos de Telecomunicacdes por meio de Telemarketing.
<https://conexis.org.br/autorrequlacao/sart/grupos-de-trabalho/codigo-de-conduta-de-telemarketing/>

SINDITELEBRASIL. 12 Carta Compromisso Setorial. Marco, 2019. Links: Processo n® 53500.010080/2019-
55, SEI n® 3957034.

SINDITELEBRASIL et al. 22 Carta Compromisso Setorial. Maio, 2019. SEI n® 4191991, 4197326, 4199043,
4200436, 4202102, 4202185 e 4202334 (copias enviadas individualmente pelas prestadoras).

b) Cédigo de Numeracéo 0303

ANATEL. Regulamento Geral de Numeracéo (RGN), aprovado na forma de anexo a Resolugdo n° 709, de
27 de marco de 2019. Link: https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1261-resolucao-
709.

ANATEL. Ato n°® 10.413, de 24 de novembro de 2021, DOU 10/11/2021, da Superintendéncia de Outorga e
Recursos a Prestagcdo. Aprovou os “Procedimentos Operacionais para Atribuicdo de Recursos de
Numeragao”. Os itens 10 ss. da norma tratam do cédigo de numeracédo 0303 (CNG 303). No corpo do
proprio Ato foram estabelecidos os prazos para a implementagéo das novas regras. Links: Processo n®
53500.015933/2019-45, SEI n°® 7714081.

ANATEL. Despacho n° 22/2022/ORCN/SOR, de 17 de maio de 2022. Complementa e flexibiliza algumas
das regras do Ato n° 10.413/2021. Links: Processo n® 53500.015933/2019-45, SEI n°® 8447145.

c) Medida Cautelar para Combate a Chamadas de Robocall

ANATEL. Despacho Decisério n® 160/2022/COGE/SCO, de 3 de junho de 2022, DOU 06/06/2022, das
Superintendéncias de Controle de Obriga¢des, de Outorga e Recursos a Prestacao, e de Relagdes com
Consumidores da Anatel. Medida Cautelar para Combate a Chamadas de Robocall. Link DOU.

ANATEL. Analise n® 89/2022/EC, de 4 de agosto de 2022, BSE 05/08/2022, do Conselheiro Emmanoel
Campelo de Souza Pereira. Analisa os Recursos Administrativos apresentados em face da Medida Cautelar
e traz as raz6es e fundamentos do Acdrddo n° 236/2022. Links: Processo n® 53500.043723/2022-42, SEI n°
8785823.

ANATEL. Ac6rdéo n° 236, de 5 de agosto de 2022, DOU 08/08/2022. D& parcial provimentos aos Recursos
Administrativos e amplia os efeitos da Medida Cautelar. Links: : Processo n® 53500.043723/2022-42, SEI n®
8920124.

ANATEL. Despacho Decisério n® 3/2022/SRC, de 20 de setembro de 2022, DOU 21/09/2022. Prorroga as
medidas de bloqueio e de prestacdo de informacdes sobre as chamadas com caracteristicas de robocall até
28 de outubro de 2022. Links: Processo n° 53500.043723/2022-42, SEI n°® 9114549.

Observacgdo: processos e documentos produzidos pela Anatel podem ser consultados no médulo do Sistema
Eletronico de Informagdes — SEI disponivel no portal da Anatel na Internet em https://www.gov.br/anatel/, na

aba “Centrais de Conteudos”, “Processo Eletronico”.

Julho-Setembro/2022 Diagndstico em Qualidade da Informagéo e Desinformagéo — Medidas Requlatérias para Coibir
Telemarketing Abusivo e Chamadas de Robocall - 27


http://www.naomeperturbe.com.br/
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlPJRvyHXf45D2v1WGQ1SzA8BH3ZHLald8GJiITIQeQlG
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO4OiuiHXe5z2IGlOrJVrtv1bC1cIivayTXVrW1WCwkTeNZNBpwaxtuCFioBPknh7Y1fEnRgA-_L1Ve6tSr-6xne
https://conexis.org.br/autorregulacao/sart/grupos-de-trabalho/codigo-de-conduta-de-telemarketing/
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlPJRvyHXf45D2v1WGQ1SzA8BH3ZHLald8GJiITIQeQlG
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlPJRvyHXf45D2v1WGQ1SzA8BH3ZHLald8GJiITIQeQlG
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO44Frr1hW9MllCjpfH5rfvqeSaG1YTcsrA2oGsEUlIq6MTzb8vObuuqMtc3K-p72-ajfBet2adeqWzlCM5puS95
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1261-resolucao-709
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1261-resolucao-709
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlO5OBTo4sBMnpYIAFOE1eRxSXFlt7ynMLPvuOqZ5bU_b
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlO5OBTo4sBMnpYIAFOE1eRxSXFlt7ynMLPvuOqZ5bU_b
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO7XgaD705UuyKDRtGjiJeqMi26z6A5LozR-MC_OCk0d2DY-c4Ts-SUHxBjgHFo1NTnKdRPQEDlwFBydYxu9Zzml
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlO5OBTo4sBMnpYIAFOE1eRxSXFlt7ynMLPvuOqZ5bU_b
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO526mK-ccmLXeDNq16zrt5PlWlf8jHUcxnGrc9bFyw5pfhrMp6eto1zOLVsrgwPjVi67FaHkAzwfncgz-AlNFNz
https://www.in.gov.br/web/dou/-/despacho-decisorio-n-160/2022/coge/sco-de-3-de-junho-de-2022-405563182
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlDKK0p7FDKBEBZKAqK7TPrDZuTlfJ-OBa_rhacmThdjf
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO55Bquj7RdCWI4flB-BLZ01ik-IchoAmCM22dNxFlEyTHCZCDem8o643CLESjpbcsWOgSNEYWRhqpZ267x51L3L
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO55Bquj7RdCWI4flB-BLZ01ik-IchoAmCM22dNxFlEyTHCZCDem8o643CLESjpbcsWOgSNEYWRhqpZ267x51L3L
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlDKK0p7FDKBEBZKAqK7TPrDZuTlfJ-OBa_rhacmThdjf
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqZ7wmMVe6dHaERRDnA2MAXt0ehnJ2R1sqqf7DZe5rqQX_774P9xVKfHveLdR9M3B-BsGpAxgb-Zue8MnWHZ1Fpw
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqZ7wmMVe6dHaERRDnA2MAXt0ehnJ2R1sqqf7DZe5rqQX_774P9xVKfHveLdR9M3B-BsGpAxgb-Zue8MnWHZ1Fpw
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlDKK0p7FDKBEBZKAqK7TPrDZuTlfJ-OBa_rhacmThdjf
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqbtcKWv2nEUS9Di4iZ5FhHM_AQEg_pHRrIE-bPfqideR_eUOWlQo0gyMygp_tyN2vASAKFBqI7fCNbv85GAYQiu
https://www.gov.br/anatel/

SRC Geréncia de Interagdes Institucionais, Satisfacéo e Educagéo para o Consumo - RCIC

NOTAS/REFERENCIAS

1 O Cadigo de Conduta de autorregulacéo do telemarketing das prestadoras foi o primeiro normativo a ser
expedido (Normativo SART 01/2019), em 25 de setembro de 2019, em verséo preliminar. A versao final foi
expedida quando da criacdo formal do SART, o que ocorreu em 11 de marco de 2020. Os normativos de
Atendimento de Servicos de Telecomunicacdes (Normativo SART 02/2020) e de Oferta de Servigcos de
Telecomunicagdes (Normativo SART 03/2020) foram expedidos em 2020, e o de Cobranca de Servigos de
Telecomunicacdes (Normativo SART 04/2021), no ano seguinte. Todos os quatro estédo disponiveis no sitio
eletrbnico da Conexis, em https://conexis.org.br/autorregulacao/sart/institucional/sobre-o-sart/.

2 SindiTelebrasil. 22 Carta Compromisso Setorial. Maio, 2019.
3 Fonte: Sistemas Anatel.

4 https://teletime.com.br/23/02/2021/sistema-de-autorregulacao-das-teles-esta-amadurecendo-diz-conexis/

5 https://www.telesintese.com.br/conexis-diz-a-senacon-que-autorrequlacao-e-anatel-precisam-ser-
reconhecidas/

6 https://www.truecaller.com/blog/insights/top-20-countries-affected-by-spam-calls-in-2021

7 https://www.truecaller.com/blog/insights/truecaller-insights-special-report-the-top-20-countries-affected-by-
spam-calls

8 https://www.truecaller.com/blog/insights/truecaller-insights-the-top-20-countries-affected-by-spam-calls-in-
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