07/06/2019 ' } SEIMCTIC - 4270042 - Oficio

MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES
' Assessoria Especial de Assuntos Institlicionais
Assessoria de Assuntos Parlamentares

OFICIO Ne 18856/2'019/ASPAR/AEAI/MCTIC

A Sua Exceléncia a'Senhora '

Deputada SORAYA SANTOS RS / :
Primeira- Secretarla da Camara dos Deputados g ' (41141201208 Pa EXacu i ) 4
Brasilia - DF s : : Ken 05; 00 52)9\ 12 |8 S|

Assunto: Requerimento de Informac3o n2 480/2019.

Senhora Primeira-Secretaria,

Em atengdo ao Oficio 12SEC/RI/E/n? 448/19, por meio do qual f'oi'enc_aminhada
copia do Requerimento de Informacdo n2 480/2019, do Deputado Ivan_ Valente, encaminho a Nota
Informativa n? 1638/2019/SEI-MCTIC, da Secretaria de Telecomunica¢des deste Ministério da Ciéncia,
Tecnologia, 1novagdes e Comunicagdes, e 0 Offcio n? 204/2019/GPR-ANATEL, da Agéncia Nacional de
Telecomunicagbes - ANATEL, com informagBes acerca do uso de praticas abusivas para assediar
consumidores por meio de ligagdes telefénicas por empresas de telecomunicagdes.

Certo de terem sido prestadas as informacgdes requisitadas e de ter colaborado para a
melhor compreensao do assunto, despego-me com a certeza de que essa Casa continuara a auxiliar
o.Ministério da Ciéncia, Tecnologia, lnovagoes e Comumcagoes no cumprlmento de suas importantes
fungdes institucionais.

Atenciosamente,

MARCOS CESAR PONTES
Mmlstro de Estado da ClenC|a Tecnologia, Inovacgées e Comumcagoes

Documento assinado eletronicamente por Marcos Cesar Pontes, Ministro de Estado da-Ciénc_ia,
Tecnologia, Inovagdes e Comunicagées, em 07/06/2019, as 17:23 (hor_érib oficial de Brasilia),.com
fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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asslnawra
eletrénica

x A autenhmdade deste documento pode ser conferida no site http://sei.mctic. gov. br/verifica.html,
| mformando o codlgo verificador 4270042 e o.cédigo CRC BSFE087F
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_07/06/2019 : SEI/MCTIC - 4194937 - Memorando

“MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES
Secretaria de Telecomunicagées
Gabinete da Secretaria de Telecomunicagdes

|

‘Memorando n@ 4413/2019/'MCTIC
‘ Brasilia, 14 de maio de 2019

A Chefe de Gabinete da Secretaria-Executiva

Assunto: Requerimento de Informagao n2 480/2019

Prezada Senhora,

De ordem, em atengdo ao Despacho DIDOC (4108581), referente a Requerimento de
Informagdes da Camara (4107270), encaminhamos Nota Informatlva 1638 (4164166) com sub5|d|os ao
posicionamento do MCTIC no tema. :

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por Tiago Dias Sobrinho, Chefe de Gabineté da Secretaria de
Telecomunlca;oes em 14/05/2019, as 14:25 (horario oficial de Brasulla) com fundamento no art. 69,
§ 19, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015

sell 3

assinatura
eletrénica

Documento assinado eletronicamente bér Artur Coimbra de Oliveira, Secretario de
Telecomunicag6es, Substituto, em 30/05/2019, as 17:15 (horarlo oficial de Brasilia), com
fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

ssinaiu:a @

eletrénica

G autenticidade déste documento pode sér conferida no site http://sei.mctic.gov.br/verifica.html,
A4kl informando o cédigo verificador 4194937 e o c6digo' CRC 63491F58.

Anexos

N3o Possui.

- Referéncia: Processo n2 01250.019931/2019-11 SEI.n24194937
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MINISTERIO DA: CIENCIA TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES
Secretaria de Telecomunicacdes : - , B -
Departamento de Servigos de Telecomunicacées : ,

NOTA INFORMATIVA N@ 1'638/2019/SEI-'MCTIC. =

N2 do Processo: ~  01250.019931/2019-11

yoocumento de ‘Requerimento de Informag3do n2 480/2019

‘Referéncia:
Interessado: Deputado Federal ivan Valente
i Uso de praticas abusivas para assediar consumidores por melo de Ilga;oes telefonicas
: por empresas de telecomunlcacoes : ‘
; SUMARIO EXECUTIVO
1k Trata-se de Despacho GSTEL (4113648), que encaminha para anélise e manlfestagao :

dqste Departamento cépia do Requerimento de Informagdo ne 480/2019 (4107274), de autoria do
Deputado Ivan Valente, que requer ao Ministro da Ciéncia, Tecnologia, Inovagdes e Comunicacdes
informac6es sobre o uso de préticas abusivas para assediar consumidores por meio de ligacdes
telefonicas por. empresas de telecomunicacées.

INFORMACGES

2 ' O Requerimento n2 480/2019 solicita ao Mlmsterlo da Clenaa Tecnologla Inovagoes e
. Comunicagbes — MCTIC — as seguintes informagdes:

1)Diante da proliferacdo de casos em que Empr'esas de Telecomunicagbes e seus representantes sdo
ﬂagrados utilizando prdticas abusivas para assediar consumidores por meio de ligagdes telefénicas para
cobranga e oferta de produtos e servigos, quantas Empresas de Telecomunicagdes e seus representantes
foram punidos por este tipo de prdtica nos. dltimos 5 anos? Quantas multas foram aplicadas? Qual o
valor de cada multa aplicada? Quantas multas eventualmente apllcadas foram pagas durante este
perlodo? 2 : :

2)A Agenc:a Nacional de Telecomunicagbes (Anatel) possui a/gum canal para que os consumldores
vitimas desse tipo de.prdtica possam denuncid-la? -

3)A Anatel possui a/guma regulamentacdo ou estuda a criacGo de alguma norma que possa impedir a
continuidade do assédio aos consumidores por meio de ligacées telefon/cas? Qual a prewsao para a
publicagdo dessa norma? : :

4)Quais sdo as medidas adotadas pela Anatel para assegurar e fiscalizar o cumprimenfo da lei de
protecdo de dados pessoais pelas Empresas de Telecomunicagdes e seus representantes?- ;

2 Preliminarmente, cumpre ressaltar que a Lei n2 9. 472, de 16 de julho de 1997, Lei Geral
de Telecomunicagdes — LGT, definiu a organizagdo dos servicos de telecomunicacdes no Brasil,

- estabelecendo as competéncias do Poder Executivo e da Agéncia Reguladora — Anatel — na regulacdo
do setor. Nesse sentido, e-.em acordo com as tompeténcias concedidas pela LGT, observa-se que cabe
a Anatel a regulac3o e a fiscalizacdo do setor, e a0 MCTIC a deﬁnlgao das politicas setorlals Nesse
sentido, transcrevem-se a seguir os dispositivos legais pertinentes: '

Art. 19. A Agéncia compete adotar as medidas necessdrias para o atendimento do interesse publico e
para o desenvolvimento das telecomunitacdes brasileiras, atuando com mdependencra lmparcm//dade
Iega//dade /mpessoal/dade e pub//adade e especialmente: )
i) '

IV - expedir normas quanto & outorga, prestacdo e fruigéo dos servigos de telecomunlcag:oes no regime
publico;
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- () :

X - expedir normas sobre prestagdo de servicos de telecomunicagdes no regime privado;

XI - expedir e extinguir autorizag@o para prestagdo de serw;o no regime privado, ﬁsca//zando e aplicando
sangoes;

4. S Observa-se que a informagao solicitada no primeiro questionamento do Requerimento
em tela estd diretamente relacionada a atividade de regulacdo e fiscalizagdo dos servicos de
telecomunicagdes, cuja competéncia é da Anatel, e ndo as politicas publicas do setor. Dessa forma,
recomenda-se a manifestacdo da propria Agéncia a esse respeito. Acerca dos _demais
questionamentos, ainda que haja mengdo explicita a Agéncia Reguladora, entende-se oportuna a
prestagdo de maiores esclarecimentos por parte deste Ministério.

;51 « Quanto ao segundo e terceiro questionamentos, cumpre ressaltar, inicialmente, que a
mera conduta de cobranca de débitos por parte das operadoras n3o constitui, em si mesma, pratica
abusiva. O que poderia constituir-se em pratica abusiva seria o uso desmedido do expediente Iegal por
parte das operadoras de sorte a\coaglr os consumidores ao adlmplemento da obrlgagao

6. : Para tais hipoteses, a Anatel possui a Resolugdo n2 632, de 7 de marco de 2014,
queaprova o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunica¢des—RGC, e
afirma ser direito dos consuridores o encaminhamento de reclamagdes ou representagdes contra a
Prestadora, Junto a Agéncia ou aos organismos de defesa do consumidor (art. 3¢, X).

VAT Ao mesmo tempo o0 art. 74 da mesma Resolucdo dispde que o documento de. cobranga
_deve ser invioldvel, redigido de maneira clara, inteligivel, ordenada, em padrdo uniforme e deve
conter, sempre que aplicavel, o nimero do Centro de Atendimento Telefonico da Prestadora que
emitiu o documento e o nimero da central de atendimento da Anatel. ! :

. 8. Ha informacgBes sobre os canais de atendimento da Anatel, via internet, telefone,
aplicativo e presencial, no sitio  eletrénico da Agéncia, por meio do link
http: //www anatel.gov.br/consumidor/. Em qualquer desses canais de atendimento, o consumidor
-pode reglstrar uma denuncia contra sua operadora, que ocorre quando o cidaddo quer informar a
Anatel sobre violagdo de regras ou leis. Esses casos s3o analisados pela Anatel e, quando cabivel,
geram procedimentos de averiguagdo que podem resultar em sang¢des administrativas, como a multa,
consoante a Resolugdo n2 589, de 7 de maio de 2012, que aprova o Regulamento 'de Aplicagdo de
SancBes Administrativas. . : : e '

9. Para além da possibilidade de sangBes por parte da Anatel, o Cédigo de Defesa do

- Consumidor prevé outra solugdo aos consumidores lesados por eventuais condutas abusivas das
prestadoras, pois considera crime a conduta de utilizar, na ‘cobranga de dividas, de ameaga, coagdo,
constrangimento fisico ou-moral, afirmagdes falsas incorretas ou enganosas ou de qualquer outro
procedimento que exponha o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira com seu trabalho,
descanso ou lazer (art. 71, CDC), punlvel por consegumte com pena de detengdo de trés meses a um 2

ano e multa.

10. : O quarto questionamento direcionado ao MCTIC é: “Quais sdo as medidas adotadas
pela Anatel para assegurar e fiscalizar o cumprimento da lei de protecdo de dados pessoais pelas
Empresas de Telecomunlcagoes e seus representantes'-’" sobre o qual se responde o seguinte:

i [ o) art 65 da Lei n2 13.709/2018, que dispde sobre a protecdo de dados pessoals e altera
a Lei n? 12.965, de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da Internet), €stabelece em seu inciso Il que todos
os artigos da Lei, com excegdo aos previstos no inciso |, que tratam da Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados (ANPD) e doConselho Nacional de Protecdo de Dados Pessoais e da Privacidade,
entrardo em vigor somente vinte e quatro meses apds a data de sua publica¢ao:

12. A publlcagao da Lei, por seu turno, deu-se em 14 de agosto de 2018, de sorte a que a
vigéncia da maior parte de seus artigos apenas se iniciara em 14 de agosto de 2020. Trata- -se, na

~ verdade, de uma lei em vacatio /egls o que significa que ela apenas passard a produznr efeitos praticos
quando de sua entrada em vigéncia, isto €, em. 2020. Nesse sentido, ndo hé falar-se em medidas
adotadas’pela Anatel para assegurar e fiscalizar o cumpnmento de uma Iel que sequer entrou em
vigor no ordenamento juridico brasileiro.

https //se| mctic.gov. br/sel/controlador php?acao=documento _imprimir_\ web&acao _origem= arvore_ wsuahzar&ld _documento= 4757778&|nfra _sist...  2/3
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07/06/2019 7
| : | | _ CONCLUSAO .

£35¢ 0% ~ Foram prestadas as informagdes aptas a responder o Requerimento de Informagdo n2
480/2019 (4107274), de autoria do Deputado Ivan Valente, que trata do uso de praticas abusivas para
assediar consumidores por meio de ligacBes telefénicas por empresas de telecomumcagoes

A considerag3o superior.

Brasilia, 07 de maio de 2019. -

o

Documento assinado eletronicamente por Renato Gomes Alves de Oliveira, Analista de
Infraestrutura em 14/05/2019, as 09:41 (horario oficial de Brasma) com fundamento no art. 62, §

19, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

seil

assinatura
eletrénica

\

Documento assinado eletronicamente por Miriam Wimmer, Diretora do Departamento de Servigos
de Telecomunicagdes, em 14/05/2019, as 14:01 (horarlo oficial de Brasnha) com fundamento no art.
62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015. :

* 1
assmatwa n
eletrénica

: A_autenticidad'e deste documento pode ser conferida no site http://sei.mctic.gov.br/verifica.htmi,
informando o cddigo verificador 4164166 e o codigo CRC 3EB3F1A3.

Minutas e Anexos

Nao Possui.

Referéncia: Processo ne 01250.019931/2019-11 3 SEI n2 4164166
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L Agéncia Nacional de Te/ecomunicaéées

SAUS, Quadra 6, Bloco H, 10° Andar, Ala Norte - Bairro Asa Sul, Brasflia/DF, CEP 70070-940
Telefone: (61) 2312-2010

Referenc:a Caso responda este Oficio, indicar expressamente 0 Processo n 53500 016983/2019-40
Importante: O Acesso Externo do SE (www.anatel.gov.br/seiusuarioexterno) possihilita o Peticionamento Eletronico para abrir Processo
Novo e Intercorrente, podendo utilizar a segunda opcao para responder este Oficio. Paglna de Pesquisa Publica do

SEl: www.anatel.gov.br/seipesquisa

_ Oficio n® 204/2019/GPR-ANATEL

Ao Senhor . Eis
MARCOS CESAR PONTES
Ministro da Ciéncia, Tecnologia, Inovagoes e Comunlcagoes

Ministério da Ciéncia, Tecnologla Inovac;oes e Comunlcagoes
. Esplanada dos Ministérios, Bloco E :
70067-900 - Brasilia - - DF

\

Assunto: Requerlmento de Informacao n° 480/2019. Sohc:tacao de mformacoes acerca de pratlcas
abusivas por parte de operadoras. : ot (3

Senhor Ministro,

1 Refiro-me aos Oficios n° 15588 e n° 142§4/2019/D|DOC/GABEX/SEXEC/MCTIC por
meio do qual encaminha o Requerimento de Informacgao n° 480/2019, que trata de possiveis pratlcas
- abusivas por parte de operadoras se servicos de telecomunicacdes:

2. Relativamente ao assunto,*encaminho, em anexo, Informe n° 43/2019/RCTS/SRC
elaborado pela Superintendéncia de Relagoes com Consumldoresdesta Agéncia, que presta os

esclareamentos pertinentes.

Anexo: I - Informe n® 43/2019/RCTS/SRC (SEI n°® 4185167);

ReSpeitosa mente, :

§Eui.i

asﬁnatum
't eletrdnica

Documento assinado eletronlcamente por- Leonardo Euler de Morais, PreSIdente em
01/06/2019, as 13:38, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23 InCISO I,

da Portarian® 912[201 da Anatel.

kg
£t e http://www.anatel.gov.br/autenticidade, informando o cédigo verificador 4210149 eo codlgo

4 CRC 7D8186C7.

*SEI ri° 4210149

nmmmmm

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo.n® 53500. 016983/2019- 40
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ANATEL

- Agéncia Nacional de Telecomunicagoes

o - ~ INFORME N° 43/2019/RCTS/SRC

PROCESSO N° 53500. 016983/2019—40
‘ INTERESSADO MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVAC@ES E COMUNICACOES
1 ASSUNTO

bl Info’rme/elaborado em resposta ao Requerimento de Informacdo n° 480/2019,
formulado pelo Deputado Federal Ivan Valente (PSOL/SP) ao Ministro de Estado da Ciéncia,
. Tecnologia, Inovagdes e Comunicagdes (MCTIC). ; -

25 REFERENCIAS

2.1. “Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes - LGT);

2.2. ' Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de. Dados Pessoéis -
LGPD) T : Gl

2:30 Regulamento Geral de Direitos do Consumidor; de Servicos de Telecomunlcagoes (RGC)
aprovado pela Resolugao n° 632, de 7 de marco de 2014; .

2.4, -Oficio n° 14.294/2019/DIDOC/GABEX/SEXEC/MCTIC (SEI n° 409330’6);

2.5: Oficio n°® 15:588/2019/DIDOC/GABEX/SEXEC/MCTIC (SEI n° 4135959); e

2.6. | . Memorando n°® _630/_2019/ARI (SEI n°® 4144136). -

32 e S ANAUISE " |

3 Trata -se do Requerlmento de Informacdo n° 480/2019, formulado pelo Deputado

Federal Ivan Valente (PSOL/SP) e enderecado ao Ministro de Estado da Ciéncia, Tecnologia, Inovagoes

e Comunlcagoes (MCTIC) por meio do qual sao sohutadas as seguintes informacgoes:
1) Diante da proliferacdo de casos em que Empresas de Telecomunicagdes e seus representantes
sdo flagrados utilizando prdticas abusivas para assediar consumidores por meio de- ligagoes
telefonicas para cobranca e oferta de produtos e servicos, quantas Empresas de Telecomunicagées
e seus representantes foram punidos por este tipo de prdtica nos ltimos 5 anos? Quantas multas
foram aplicadas? Qual o valor de cada multa ap!icada? Quantas multas eventualmente aplicadas
foram pagas durante este periodo? . -

2) A Agéncia Nacional de Telecomumcacoes (Anatel) possui- algum canal para que os
consumidores vitimas desse tipo de prdtica possam denuncid-la?

3) A Anatel possui alguma regulamentacdo ou estuda a criacdo de alguma -norma que possa
q lmpedtr a continuidade do assédio aos consumtdores por meio de ligagdes telefomcas’ Qual a
previsao para a publlcacao dessa norma? .

4) Quais sdo as med:das adotadas pela Anatel para assegurar e fiscalizar o cumprimento da Iel de
protecdo de dados pessoais pelas Empresas de Telecomunicagdes e seus representantes?
B 2:00% De forma a possibilitar o tratamento exaustivo do requerimento formulado pelo ilustre
parlamentar federal, os itens solicitados serao tratados de maneira individualizada, na forma a seguir.

1) Diante da prohferagao de casos em que E mpresas de Telecomumcagoes e seus representantes sdo
flagrados - utilizando prdticas abusivas para assediar consumidores por meio de ligacoes telefdnicas
" para cobranca e oferta de produtos e servicos, quantas Empresas- de Telecomunicacdes e seus
representantes foram punidos por este tipo de prdtica nos dltimos 5 anos? Quantas multas foram
aplicadas? Qual o valor de cada multa aplicada? Quantas multas eventualmente aplicadas foram

inferervian AR 74
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pagas durante és_te periodo?

3.3. 4 Sobre o assunto, convém inicialmente informar que o art. 3°, inciso XVHI do
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagoes (RGC), aprovado pela
Resolucdo n°® 632, de 7 de margo de 2014, assegurou o direito do consumidor de ndo receber
mensagem de cunho publicitario, permitindo que tal pratica fosse realizada apenas com o seu
consentimento prévio, livre e exprésso. Confira-se a seguir o inteiro teor do dispositivo regulamentar:

~

Art.3°0 Consumldor dos servicos abrangldos por este Regulamento tem direito, sem prejuizo do
disposto na Ieglslac;ao aplicavel e nos regulamentos especificos de cada servico: (...) : o

XVIIl - a0 ndo recebimento de mensagem de cunho publicitdrio em sua estagao mével, salvo °
consentlmento prévio, livre e expresso; :

3.4. Da leitura da norma regulamentar transcrita, percebe-se que, no presente ‘momento,

‘nao ha proibicao expressa de cunho setorial 3 pratica de conhecida como telemarketing, por meio do

qual operadoras de telecomunicacées e outros fornecedores de servicos utilizam-se de chamadas
telefonicas para oferecimento de seus produtos.

35, ' Evidentemente, o quadro regulamentak atual esta relacionado ao histérico e a evolugao
das ofertas de servicos de telecomunicagdes (e outros servicos, tais como os financeiros), no qual tal
pratica era costumeiramente aceita, caracterizando-se como ramo da atividade econdémica no
segmento conhec1do como operacao de call centers e centrais de atendlmento

3.6: Também é evidente, por outro lado, que a situacao atual tem se mostrado insustentavel
do ponto de vista consumidor dos servicos regulados pela Agéncia, diante da proliferacao das
chamadas por meio da utilizacio de ferramentas tecnoldgicas que permitem o disparo concomitante
de diversas ligacées. Contribuem para o presente estado de coisas indicios de possivel esgotamento
do modelo de negécios baseado em parcerias comerciais para a abordagem insistente e massiva de
“ clientes, . fato que tem despertado a preocupacido e requerido esforgos por parte deste orgao
regulador, como sera demonstrado nos itens subsequentes deste documento.

3.7. s Assim, em resposta‘ao presente item do requerimento de informacio, tem-se que,
diante da inocorréncia na regulamentacao setorial de qualquer proibicdo no uso do call center para a
realizacdo de ofertas ou cobrancas pela prestadora; nao ha entao que se falar no presente momento,
em infracado a legislacao setorial por. parte das operadoras. Neste diapasao, inexistem Procedimentos
para Apuracao de Descumprimento de Obrigacées (Pados) instaurados pela Anatel a respeito deste X
tema especifico, ndo tendo havido, em ¢consequéncia, aplicacio de multa alusiva a tal conduta.

3:8. : A auséricia de punicoes aplicadas pelo motivo apontado ndo permite falar, contudo, em

inagdo por parte desta Agéncia quanto ao sancionamento de operadoras pelo descumprimento dos

direitos dos consumidores, aspecto em relacdo ao qual a atuacdo do 6rgdo regulador é bastante
consistente. A titulo de esclarecimento adicional, ressalte-se que no periodo‘de 01/01/2015 até a data
de hoje, 30/05/2019, transitaram em julgado na.Anatel 206 (duzentos e seis) Pados que versavam
sobre direitos do consumidor de servicos de telecomunicagées totalizando o - valor de R$
113.971.909,31 (cento e treze milhdes, novecentos e setenta e um mil, novecentos e nove reais e
trinta e um centavos) de multas aplicadas.

2) A Agéncia Nacional de Telecomunicacées (Anatel) possui algum canal para que os consumidores
vitimas desse tipo de prdtica possam denuncid-la? : :

319. A Anatel possui’canais de atendimento dedicados ao recebimento de quaisquer
solicitacdes de consumidores dos servicos de telecomunicacbes e praticas relacionadas ao
‘telemarketing abusivo podem ser notificadas ao érgao. regulador, o qual cuidara para que sejam
dewdamente respondldas pelas prestadoras responsavels

3.10. No que se refere as formas institucionais de atendimento disnoniveis ao chnsumidor. a
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Anatel recebe dentncias, elogios, pedidos de informacao, reclamacgoes e sugestdes por meio do

sistema Suporte Atendimento aos Usuarios (Focus), o qual pode ser.acessado por meio das seguintes
formas de interacao: .

e Central de Atendimento, nos nimeros 1331 e 1332 (deficientes auditivos); e '
e eletronicamente, no site‘ da Anate’ll(www.anafcel.gov.br[consumidor); 4

e por meio do aplicativo Anatel Consumidor, diépohfvel para os sistemas Android, ios (Apple
~iPhone) e Windows Phone, podendo ser baixado nas lojas de aplicativos de fqrmé gratuita.

341 Ainda a respeito das demandas relacionadas a uso do telemarketing por operadoras de
- servicos de telecomunicacées, constatou-se, em pesquisa realizada no banco de dados do Focus para a
elaboracdo do presente informe, crescimento paulatino dovolume mensal de atendimentos

relacionados ao tema, conforme pode ser visto do grafico a seguir e na tabela anexa (SEI n°
4200432).

Solicitacbes de telemarketing
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2,800

230G
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' Fonte: Focus Anatel 09.05.2019
3:12: A titulo de anotacio metodoldgica, registre-se que os resultados ora apresentados

utilizaram como parametros de consulta os motivos "Recebimento inoportuno de ligagées de oferta” e
"Recebimento ‘de mensagens publicitdrias ndo autorizadas no seu telefone fixo ou médvel",
ihdepe_ndentemente do servico utilizado pelo solicitante. Para o caso deste este segundo motivo, a
consulta recebe o filtro textual adicional de palavra-chave para permitir que se alcance reclamagées
e solicitacdes relacionadas a chamadas mudas.

\

3) A Anatel possui alguma regulamentacdo ou estuda a criagdo de alguma norma que possa impedir a
continuidade do assédio aos consumidores por meio de ligacées telefénicas? Qual a previsdo para a
publicacéo dessa norma? )

3i18; A partir da andlise e monitoramento das relagbes de consumo no setor de
telecomunicacoes, desde o ano de 2018 a Anatel estuda formalmente a questdo das ligacGes

realizadas com o objetivo de vender servicos de telecomunicagoes, pratica usualmente denominada
telemarketing. e

3.14. - Em panorama sobre o Processo de Televendas (SEI'n°3692621) concluido em janeiro
do presente-ano, foram avaliadas pela equipe de |nteI|genc1a e diagnéstico das relat;oes de consumo
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da Agéncia reclamacdes recebidas- pelo 6rgdo regulador, iniciativas do legislativo em ambito
estadual e federal quanto a-ligag¢ées inoportunas, leis e regulamentos aplicaveis ao tema, tratamento
da questdo em outros paises, anotacdes sobre mercado de televendas no Brasil e sobre o processo de
vendas nas prestadoras, com foco nas que s3o realizédas por telefone, apresentando oportunidades de
melhoria com vistas a reduzir as chamadas nio solicitadas. Na presente oportunidade, convida-se o
parlamentar subscritor do presente requerlmento a conhecer o documento que segue anexo a este
informe. .

3:15; Em relacdo as esferas estadual e municipal, foram levantadas, a época do estudo, mais
de 10 iniciativas com vistas a d|$C|p|lnar a matéria. A tabela a seguir atualiza o estudo realizado a
epoca

GESTOR - | BASE LEGAL URL

e

Lei Estadual do Rio ||
‘ deJaneiron®
Prestadoras de || 4.896/08 ° ,
telefonia fixa'e , -=-

movel - || Lei Estadual do Rio
: de Janeiro n°

: 7.853/18 : :
Procon Carioca - find=telemarketing

Lei Municipal n®
6523/2019, de .
15/04/19

Lei Estadual n®

Decon/CE 16.386, de . || http://wapp.mpce.mp.br/DeconAntiMarketing/
! 17/01/19 '

Lei Estadual do : : .
Procon/PR Parana n® 16.135, || https://www.bloqueio.procon. r.gov.br x N
de24/06/09 / ;

Lei Estadual de ' |
: : S30 Paulo n° :
Fundacio , | 13.226,de
Procon/SP 07/10/2008

: Decreto Estadual
n°53.921/08

\

http://www.procon.sp.gov.br/BloqueioTelef/

Lei Estadual do Rio
Grande do Suln®

5
>

Procon/RS 113.249, de | http://www. roconblo ueio.rs.gov.br,
08/09/09
) Lei Estadual de :
Rondobnia - Rondénian®. ¥ :
*nao as e httgs://www.legisweb.com.br/IegisIacao/?id=368947
espeuﬂcedo 31/10/18 ) , : :

Lei Estadual do
Espirito Santo n®"
9.176, de _
Procon/ES Y00 , https://sistemas.es.gov.br/procon/blogueiotelef/
Lei Estadual A '
9.274, de
28/07/09

Lei Estadual de
Minas Gerais n°




19.095/10

Decreto Estadual T 3
Procon/MG de Minas Gerais https://aplicacao.mpmg.mp.br/proconblogueio
n°®46.587/12

Resolucao PGJ
Estado de Minas
Gerais n° 83/2014

Lei Estadual de
Santa Catarina n®
15.329de
30/11/10 b

‘Procon/SC ' https://blog ueiotelemarketing.procon.sc.gov.br/ -
: Decreto Estadual '
de Santa Catarina
n° 638 de
07/03/16

Lei Estadual de
Gojasny, [ anits , .
Procon/GO 1_7'_'424/11 | https://proconweb.ssp.go.gov.br
Decreto Estadual
7990/13

Lei Estadual do \ oo
Procon/MA Maranhao n° http://servicos.procon.ma.gov.br/procon/site/login

_ 9.053/09
Procon/Natal || Lei Municipal de L e
: S p: W. g .g A o]
(RN) Natal n® 6.260/11 http://www.natal.rn.gov.br/blogueiotelmkt/

Fonte: Panorama Processo de Televendas, com acréscimos

3.16. Alnda no contexto das acdes imediatas para a abordagem do problema destaque-se

que, atenta a demanda social a respeito do excessivo nimero de chamadas inoportunas para a venda*

de servigos de telecomunicacées, a Anatel decidiu incluir em analise de impacto regulatério (AIR) que.
fundamenta revisio dos dispositivos do RGC alteracao do texto regulamentar no sentido de adotar

regras mais restritivas quanto a este tipo de préatica. ' :

3.17.% Tal andlise consta do Processo SEl n°53500. 061949/2017 68, o qual, em atencdo ao
previsto no rito de alteragao regulamentar, encontra-se atualmente aos cuidados da Procuradorla
Federal Espeaalnzada junto a Anatel (PFE-Anatel) para emissao de juizo por parte daquele 6rgao de
consultoria quanto aos aspectos juridicos da proposta

«

3.18. Ap6s manifestacido da PFE-Anatel e decisdo do Cohselho Diretor a respeito da.
pertinéncia da alteracdo regulamentar proposta na AIR, o tema sera submetido a consulta pl’Jinca
~conforme exige o art. 42 da Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunlcagoes -

LGT).

3.0 Os passos'necessarios para a alteracdao normativa, bem como o prazo previsto para a
sua conclusdo, contam do Processo SEI n°53500.035584/2018-05, que trata da Agenda Regulatéria da
Anatel para o biénio 2019-2020 e estd disponivel para consulta por todos os interessados em
http://www.anatel.gov. br/setorregulado/a’genda regulatoria. No que se.refere 3 alteracdo do RGC, o
prazo de conclusio previsto naquele documento é o segundo semestre de 2020, com reallzacao de
consulta publica prevista para o segundo semestre do presente ano.

3120 Paralelamente 'a todo esse processo de revisio do RGC, e con5|derando que a
responsabilidade pelo resolucao do problema é, em primeiro lugar, do fornecedor de servicos que se

. e ) ¥ \
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vale da estratégia de telemarketing, a Agéncia tem também exigido das prestadoras de
telecomunicacées a adogao de medidas concretas para a questao mcentwando o] setor a se antecipar
a adogao de norma regulamentar ou legal a respeito.

321 Como resultado deste dialogo, oito operadoras de servicos de telecomunicacoes
apresentaram a Anatel, em 25 de marco de 2019, carta na qual manifestaram a consonancia do setor
com principios que devem nortear o adequado emprego das ferramentas de telemarketlng, sob a
perspectlva dos consumidores. Tais principios receberam a seguinte formulagao

- Ligar para os consumidores apenas em horarl_os adequados;
Il - Nao ligar de forma insistente para os consumidores;

I - Respeitar o desejo dos consumidores de nio receber ligacoes;

V- Receber e tratar reclamagées sobre ligacoes indesejadas;“
V- Garantir a aderéncia a Lei de Protecao de Dados Pessbais; e
© VI- . Cooperar na melhoria das praticas de télemarketing em outros setores.
3.22.5% . Além dos principios expostos, as préstadorés se comprometeram a criar mecanismos

para reduzir o incdmodo causado ao consumidor pelas ligacdes abusivas, apresentando, no prazo de 6

- (seis) meses da apresentacao daquele compromisso, cédigo de conduta setorial para realizacdo de
ofertas por meio de telemarketing (documento SEI n°3957034, encartado no Processo SEI
n° 53500.011148/2019-13). ‘

323 A fim de melhor monitorar o cumprimento dos compromissos assumidos pelas:
operadoras, bem como apurar a necessidade efetiva de adocio de medidas tradicionais de
regulamentacao e controle (o qual sera proporcional & conduta de cada agente regulado, em linha
com as tendéncias mundiais de regulacio responsiva) foram iniciados 8 (oito) processos relacionados
ao tema, uma para cada prestadora. Os nimeros_ SEIl 'doslprocessos_ mencionados sdo:
53500.012104/2019-19, Vivo; 53500.012103/2019-66, = TIM; 53500.0121Q2/2019-11, SKY;
53500.012100/2019-22, Sercomtel; 53500.012098/2019-91, Nextel; 53500.012095/2019-58, Claro;
53500,012094/2019-11, Algar; e 53500.012093/2019-69, Ol. : : Y

A

4) Quais sdo as medidas adotadas pela Anatel para assegurar e fiscalizar o cumprimento da lei de
protecdo de dados pessoais pelas Empresas de Telecomunicagées e seus representantes? -

3.24. Finalmente, acerca das "medidas adotadas pela Anatel para assegurar e fiscalizar
0 cumprimento-da lei de protecdo de dados pessoais pelas Empresas, de Telecomunicagées e seus
representantes", esclarecerse que' o tema sempre foi regulado pela Agéncia no dmbito da sua
competéncia, o que enseja acoes especificas no sentido de resguardar o interesse dos consumidores.

3:.25; Neste sentido, observe-se queltanto a LGT quanto o RGC disciplinam e impdem limites & -
atuacio das prestadoras, nos seguintes termos:

Art. 3° O usudrio de servigos de telecomunicacées tem direito: (...)

IX - ao respeito de sua’privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacdo de seus dados
pessoais pela prestadora do servico;

RGC ; :
Art. 3° O Consumidor dos servicos abrangidos por este Regulémento tem direito, sem prejuizo do
disposto na legislacdo aplicavel e nos regulamentos especificos de cada servico: (.)

VIl - a privacidade nos-documentos de cobranca e na utilizacdo de seus dados pessoais pela-
Prestadora

3.26, A respeito do tema especifico objeto do presente questionamento, colhe-se a ocasido



- Referéncia: Processo n°® 53500.016983/2019-40

‘para destacar que, de acordo com o artigo 55-J da Lei n® 13. 709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral
de Protecio de Dados Pessoais - LGPD), na redacdo da Medida Proviséria n® 869, de 27 de dezembro
de 2018 -- em tramitac3o legislativa no Congresso Nacional no momento de finalizacio deste informe
--, cabera a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) a competéncia intersetorial para
ﬁstalizagéo e aplicacdo de sancdes pelo descumprimento daquela norma legal, bem como para a '
coordenar a aplicacdo da legislagdo relacionada a protecao de dados com as agéncias reguladoras ‘
dos setores especificos da economia, incluindo o de telecomunicagées.

4. ANEXOS E REFERENCIAS MENCIONADAS

4.1. Tabela Solicitacdes de telemarketing (SEI n° 4200432).

Lo Panorama Processo de Televendas (SEI n° 3692621) St :

4.3. - Carta SEI n° 3957034 !

5 CONCLUSAO >

5.1,  Ante o exposto, sugere-se o encammhamento do presente Informe & Assessoria de

Relac;oes Institucionais (ARI1) para providéncias necessarias 3 resposta por parte do Ministro de Estado
da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdées e Comunicagdes (MCTIC) ao Requerimento de Informagao n°
- 480/2019, formulado pelo Deputado Federal Ivan Valente (PSOL/SP).

= Documento assinado eletronicamente por Elisa Vieira Leonel, Superintendente de Relagbes
M ﬂ com Consumidores, em 30/05/2019, 3s 16:29, conforme horario oficial de Brasilia, com

:?éi?gﬁg ‘ fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n° 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Fabficid Guimaries Madruga Lopes, Gerente de
Tratamento de Solicitacées de Consumidores, em 31/05/2019, as 10:34, conforme horario

Spsinatura oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il,-da Portaria n® 912/2017 da Anatel.

eletrdnica

Ay A autenticidade deste documento pode ser conferidaem

http://www.anatel.gov. br[autentICIdad informando o cddigo verlflcador 4185167 e o codigo

: CRCD9BBSSSC

SEl n° 4185167
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