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MINISTERIO DAS COMUNICACOES
Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos

OFICIO N2 15955/2025/MCOM

Brasilia/DF, na data da assinatura.

A Sua Exceléncia o Senhor

Deputado CARLOS VERAS

Primeiro-Secretario

Mesa Diretora da Camara dos Deputados

Palacio do Congresso Nacional - Praga dos Trés Poderes
CEP 70160-900 - Brasilia/DF

Assunto: Resposta ao Oficio 12 Sec/RI/E/n?2 86, de 2025 - Requerimento de Informag&o (RIC) n2 705/2025.

Senhor Primeiro-Secretario,

1. Ao cumprimentd-lo, cordialmente, faco referéncia ao Oficio 12 Sec/RI/E/n2 86, de 2025, pelo qual V. Exa. encaminha a este
Ministério das Comunica¢des (MCom) cépia do Requerimento de Informagdo (RIC) n2 705/2025 (12345793), autoria do Deputado Federal
Capitdo Alberto Neto (PL/AM), que requer desta Pasta informacgdes "sobre o conjunto de regras mais rigorosas para combater o telemarketing
abusivo no Brasil."

2. Em atendimento ao expediente referenciado, encaminho a Nota Informativa n2 380/2025MCOM (12418643), da Secretaria de
Telecomunicagdes - SETEL deste Ministério, e o Oficio n2 399/2025/GPR-ANATEL (12591283), da Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des -
ANATEL, vinculada a este Ministério, que fornecem informacg&es e esclarecimentos pertinentes ao mencionado Requerimento de Informagao.

3. Permaneco a disposi¢do para eventuais esclarecimentos adicionais que se fizerem necessarios.

Atenciosamente,

SONIA FAUSTINO MENDES
Ministra de Estado das Comunicagdes Substituta

Documento assinado eletronicamente por Sdnia Faustino Mendes, Ministra de Estado das Comunicagdes substituta, em 14/05/2025, as
08:25, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

pssinatura lj
eletrbinica

Anexos:

* Nota Informativa n2 380/2025MCOM (12418643);
e Oficio n2399/2025/GPR-ANATEL (12591283).

Referéncia: Processo n? 53115.005234/2025-89 Documento n2 12592694
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MINISTERIO DAS COMUNICACOES
Secretaria de Telecomunicagoes
Departamento de Politica Setorial
Coordenacgdo-Geral de Politicas Publicas para Servigos de Telecomunicagdes
NOTA INFORMATIVA N2 380/2025/MCOM

N¢ do Processo: 53115.005234/2025-89

Documento de Referéncia: Requerimento de Informacdo (RIC) 705/2025

Interessado: Gabinete da Secretaria de Telecomunicag¢des, Assessoria de Assuntos Parlamentares

N2 de Referéncia: 12345793

Assunto: Requer informacgGes sobre o conjunto de regras mais rigorosas para combater o telemarketing abusivo no Brasil
SUMARIO EXECUTIVO

1. Trata-se do Requerimento de Informacdo (RIC) 705/2025, de autoria do Deputado Capitdo Alberto Neto (PL-AM), que requer

do entdo Ministro das Comunicagdes, Juscelino Filho, informagdes sobre o conjunto de regras mais rigorosas para combater o
telemarketing abusivo no Brasil. A proposicdo refere-se a decisdo da Anatel, de setembro de 2024, de ampliar o uso do prefixo 0303 para
identificagdo de chamadas telefdnicas, ao determinar que organizagGes responsaveis por mais de 10 mil ligagdes didrias, de qualquer ramo
de atividade, também devem adotar o prefixo. Anteriormente, a regra era aplicavel apenas as televendas. Este Departamento entende que
as perguntas contidas na proposicdo devem ser enderegadas a Anatel, para que proceda ao envio de subsidios relativos as questdes
contidas no requerimento. N3do obstante, a fim de contribuir com maior entendimento da problematica, esta nota informativa tece algumas
consideragdes a respeito do assunto.

INFORMAGOES

2. A Agéncia Nacional de Telecomunicagbes (Anatel) decidiu, em setembro de 2024, ampliar o uso do prefixo 0303 para
identificagdo de chamadas telefdnicas, ao determinar que organizagGes responsaveis por mais de 10 mil ligagdes didrias, de qualquer ramo
de atividade, também devem adotar o prefixo. Anteriormente, a regra era aplicavel apenas as televendas. Sera possivel a essas companhias
utilizar numeragao convencional em até 10% das chamadas em ligagdes ndo direcionadas ao consumidor, como entre filiais e fornecedores.
As empresas que ndo se adequarem terdo as chamadas bloqueadas. A Agéncia também ofereceu alternativa aqueles que ndo quiserem
aderir ao 0303: adotar a ferramenta chamada de Origem Verificada. A funcionalidade permite ao destinatario ver na tela do telefone um
selo com a indicagdo de que o nimero passou por camada extra de seguranga quanto a origem. De acordo com estudo realizado pelo
6rgdo regulador "o volume intenso de chamadas é gerado por poucas empresas, que usam as redes de telecomunicagdes de maneira
desordenada e se aproveitam do anonimato para insistir com chamadas indesejadas pelos consumidores". A medida - definida Ato Anatel
n? 12.712/2024, e no Ato Anatel n2 12.715/2024 - deveria ter entrado em vigor em 5 de janeiro, mas houve adiamento de 90 dias para
aprofundamento de seus impactos.

3. Diante disso, o Deputado Capitdo Alberto Neto apresentou o Requerimento de Informacgdo (RIC) 705/2025, que solicita
resposta aos seguintes questionamentos:

1) Quais sdo as expectativas do Ministério quanto a eficacia dessas novas regras implementadas pela Anatel no combate ao telemarketing abusivo?
2) Existe algum plano para ampliar as medidas de proteg¢do ao consumidor além das regras recém-anunciadas pela Anatel?

3) Como o Ministério avalia o impacto econdmico dessas novas regulamentacgdes para as empresas que dependem do telemarketing como estratégia
de vendas?

4) H4 estudos sobre a implementagdo de tecnologias adicionais que possam ajudar os consumidores a identificar e filtrar chamadas indesejadas?

5) De que forma o Ministério pretende fiscalizar o cumprimento das novas regras e quais serdo as penalidades para as empresas que persistirem nas
praticas abusivas mesmo apds as mudangas?

4. A esse respeito, inicialmente é preciso destacar as competéncias do Ministério das ComunicagGes firmadas no art. 23 da da
Lei n2 14.600, de 19 de junho de 2023:

"Art. 23. Constituem areas de competéncia do Ministério das Comunicagdes:

| - politica nacional de telecomunicagdes;

Il - politica nacional de radiodifusdo;

Il - politica nacional de conectividade e de inclusdo digital;

IV - servigos postais, servigos digitais, telecomunicag¢des e radiodifusdo; e

V - rede nacional de comunicagdes, incluida a rede privativa de comunicagdo da administragdo publica
federal."

5. O detalhamento dessas atribuicdes consta do Decreto n® 11.335/2023, que fixou, em seu art. 19, as competéncias desta
Secretaria:

"Art. 19. A Secretaria de Telecomunicagdes compete:

| - propor politicas, objetivos e metas relativos a cadeia de valor das telecomunicagdes;

Il - propor e supervisionar programas, projetos, a¢des e estudos relativos a cadeia de valor das
telecomunicagdes;

Il - acompanhar as atividades da Anatel relativas a politicas publicas instituidas no ambito do Poder
Executivo federal;
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IV - propor a regulamentagdo e a normatizagdo técnica para a execugdo dos servigos de telecomunicagdes;

V - estabelecer normas, metas e critérios para a expansdo dos servigos de telecomunicagdes e acompanhar o
cumprimento das metas estabelecidas;

VI - definir normas e critérios para alocagdo de recursos destinados ao financiamento de projetos e de
programas de expansdo dos servigos de telecomunicagdes;

VIl - planejar, coordenar, supervisionar e orientar as atividades, os estudos e as propostas para a expansao de
investimentos, de infraestrutura e de servigos na cadeia de valor das telecomunicagdes;

VIl - apoiar a implantagdo de medidas destinadas ao desenvolvimento tecnolégico do setor de
telecomunicagdes;

IX - apoiar a supervisdo da Telebras e de suas subsidiarias;

X - promover, no ambito de sua competéncia, interagdo com organismos nacionais e internacionais; e

XI - apoiar a gestdo dos Conselhos Gestores do Fust e do Funttel."

6. Como se percebe, as competéncias desta Secretaria sdo vinculadas essencialmente a formulagdo de politicas publicas de
telecomunicag¢des e da sua cadeia de valor, assim como a elaboragdo de diretrizes para alocagdo de recursos a projetos e programas de
expansdo dos servicos. Ou seja, este Ministério tem a fungdo estratégica de estabelecer diretrizes, politicas e metas, assim como coordenar
outras esferas de governo. Em rela¢do ao tema, o MCOM editou, por exemplo, o Decreto n2 9.612/2018, que atualizou e consolidou as
politicas publicas de telecomunicagdes em um Unico normativo, no qual o Governo Federal estabeleceu como um dos objetivos gerais
“garantir os direitos dos usuarios dos servicos de telecomunicagdes” (art. 32, inciso Il1).

7. A Anatel, por sua vez, tem a func¢do precipua de acompanhar diretamente o mercado de telecomunicagGes, regulando e
fiscalizando a atuacdo dos operadores, bem como a relagdo deles com usuarios das redes, como prevé o art. 19 da Lei 9.472/1997 (Lei
Geral de TelecomunicagOes - LGT). Cabe a Agéncia expedir regulamentos e normas técnicas; fiscalizar e punir empresas; gerenciar o
espectro de radiofrequéncias; garantir com que as operadoras sigam padrdes de qualidade; atender a reclamagdes de consumidores,
dentre outras atividades.

"Art. 19. A Agéncia compete adotar as medidas necessarias para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicacdes
brasileiras, atuando com independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade, e especialmente:

()

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

XI - expedir e extinguir autorizagdo para prestagdo de servigo no regime privado, fiscalizando e aplicando sangdes;

XII - expedir normas e padrdes a serem cumpridos pelas prestadoras de servigos de telecomunicagdes quanto aos equipamentos que utilizarem;

XIII - expedir ou reconhecer a certificagdo de produtos, observados os padrdes e normas por ela estabelecidos;

XIV - expedir normas e padrdes que assegurem a compatibilidade, a operagdo integrada e a interconexdo entre as redes, abrangendo inclusive os equipamentos terminais;
(...)

8. Por isso, este Departamento entende que as perguntas contidas no Requerimento de Informagdo (RIC) 705/2025 devem ser
enderecados a Anatel, responsavel por definir as novas regras objeto da proposicdo legislativa. Frise-se que o acompanhamento das
atividades da Agéncia por este Ministério, previsto no inciso Ill do Decreto n2 11.335/2023, refere-se as politicas publicas instituidas pelo
Poder Executivo. Ou seja, a Agéncia possui autonomia funcional, deciséria, administrativa e financeira, sendo a relagdo existente entre as
agéncias reguladoras e os ministérios setoriais apenas de vinculagado finalistica, portanto, da implementagao de politicas publicas.

9. N3do obstante, a fim de contribuir com maior entendimento do assunto, este Departamento informa que, a respeito do
tépico 1 do requerimento, sobre expectativas de eficacia das regras, o Conselho Diretor da Anatel, ao decidir por unanimidade, expressou
entendimento técnico de que a medida ira contribuir para a reducdo significativa das chamadas indesejadas, proporcionando um ambiente
mais transparente e respeitoso aos consumidores. Destaque-se que a Agéncia realizou estudos e a Consulta Publica n2 23 [2], que colheu
contribuigGes de usuarios e de operadores do setor, para subsidiar seu posicionamento, assim como tem, no momento, efetuado andlises
complementares a partir das sugestdes recebidas.

10. Em relagdo ao tépico 4 (tecnologias que ajudem os consumidores a identificar e filtrar chamadas indesejadas), lembre-se
que a funcionalidade Origem Verificada, adotada pela Agéncia, é inspirada na tecnologia Stir/Shaken, desenvolvida para autenticar a
identidade de quem realiza a chamada, que funciona da seguinte maneira:

a) Ao iniciar uma chamada, a operadora de telecomunicagbes cria um token digital contendo detalhes criticos do
originador da chamada telefonica, incluindo o nimero e a marca da empresa. Conforme a chamada avanga para o
destinatario pela rede, este token é simultaneamente transmitido.

b) Ao receber a chamada e o token associado, a operadora de telecomunica¢Bes procede a sua validagdo antes de
completar a ligacdo ao destinatdrio. Este processo permite ao usudrio apresentar ao receptor um indicador visual de
autenticidade da chamada geralmente por meio de um icone na tela do terminal, assegurando a veracidade dela.

11. Além desse recurso, novas tecnologias digitais - como inteligéncia artificial, blockchain e big data - poderao potencializar o
processo de identificagdo e autenticagdo de chamadas indesejadas, na seguinte diregdo:

a) Inteligéncia artificial e aprendizado de méquina: O uso de algoritmos de inteligéncia artificial e técnicas de aprendizado
de maquina podem aprimorar a capacidade de identificar padrdes de chamadas indesejadas e fraudulentas. Esses
sistemas poderdo analisar grandes volumes de dados para identificar comportamentos suspeitos e adaptar-se
continuamente para lidar com novas formas de spam telefonico.

b) Analise de contexto: Além de analisar o nimero de telefone do chamador, as tecnologias mais avangadas poderdo
considerar o contexto da chamada, como o horario, localizagdo e padrdes de uso do usuario. Isso ajuda a determinar a
probabilidade de uma chamada ser legitima ou indesejada.

c) Verificagdo de identidade: Algumas empresas estdo desenvolvendo tecnologias de verificagdo de identidade baseadas
em blockchain ou outras tecnologias distribuidas. Essas solugdes permitem verificar a autenticidade do chamador e
reduzir o nimero de chamadas fraudulentas.

d) Integracdo com dados de terceiros: As solugdes de identificagdo de chamadas estdo se integrando cada vez mais com
bases de dados de terceiros, como listas de bloqueio de chamadas, registros de reclamagdes de consumidores e
informacgGes de identidade digital. Isso pode enriquecer a analise e melhorar a precisdo na identificagdo de chamadas
indesejadas.
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12. Os fabricantes de smartphones também ja tém implementado diversas funcionalidades e tecnologias de filtragem e
identificagdo de chamadas com o objetivo de assegurar mais seguranga e confiabilidade aos usuérios, como:

a) Identificagdo de chamadas: Muitos smartphones tém recursos de identificagdo de chamadas, que permitem aos
usuarios ver o nome e o numero do chamador antes de atender a ligagdo. Isso ajuda os usuarios a evitar atender
chamadas de numeros desconhecidos ou suspeitos. Também existem no mercado alguns aplicativos gratuitos
especializados na identificagdo de chamadas ou SMS de nimeros desconhecidos ou spam, como o Truecaller.

b) Bloqueio de chamadas: Os fabricantes de smartphones estdo incluindo cada vez mais opgdes de bloqueio de chamadas
em seus dispositivos. Os usuarios podem bloquear nimeros especificos, nimeros desconhecidos ou nimeros que nao
estdo na lista de contatos.

c) Filtros de spam: Alguns fabricantes estdo implementando filtros de spam integrados aos seus sistemas operacionais.
Esses filtros podem identificar automaticamente chamadas suspeitas ou indesejadas e envia-las diretamente para a caixa
de mensagens de voz ou bloquea-las completamente.

d) Integracdo com listas de bloqueio: Nos Estados Unidos, por exemplo, alguns dispositivos méveis tém a capacidade de
integrar-se as listas de bloqueio de chamadas conhecidas, como o "Do Not Call Registry". Isso pode ajudar a bloquear
automaticamente chamadas de numeros que estdo na lista de bloqueio.

e) AtualizagcGes de software: Fabricantes de smartphones frequentemente lancam atualizagdes de software que incluem
melhorias na seguranca e privacidade, o que pode ajudar a combater chamadas indesejadas.

13. Em relagdo ao assunto, frise-se ainda que a linha adotada pela Anatel segue a ldgica presente em decisOes de o6rgaos
governamentais pelo mundo, impondo restricdes a realizagdo de chamadas ndo solicitadas. Nos Estados Unidos, a legislagdo (Telephone
Consumer Protection Act) estabelece regras para o uso de chamadas automaticas e pré-gravadas, exigindo consentimento prévio do
consumidor. Na Alemanha, a Lei de Protegdo contra Concorréncia Desleal (Gesetz gegen den unlauteren Wettewerb) dispGe que as
empresas sdo obrigadas a obter consentimento explicito (opt-in) dos consumidores antes de realizar chamadas de telemarketing. No Reino
Unido, a regulagdo (Privacy and Electronic Communications Regulations - PECR) dispde sobre o marketing por telefone, fax, e-mail ou
mensagem de texto, exigindo o consentimento explicito dos consumidores para as comunicagGes de marketing. O 6rgao regulador (Office
of Communications - Ofcom) publicou, ainda, um Cddigo de Praticas de ComunicagBes com regras e procedimentos para o telemarketing,
voltado para as operadoras de telecomunicagdes com objetivo de combater as chamadas indesejadas. Muitos paises também
implementaram listas de “ndo perturbe” (ou do not call), na qual os consumidores que desejam evitar chamadas de telemarketing podem
registrar seus nimeros de telefone (fixo e/ou mdvel) na lista. Em alguns paises, todas as empresas de telemarketing sdo obrigadas a
consultarem a lista de ndo perturbe antes de realizarem chamadas de telemarketing, sob pena de multas e/ou san¢des.

14. Quanto aos demais tépicos do requerimento, este Departamento entende que as questdes inserem-se no campo de
competéncias da Anatel, como a possivel ampliagdo das medidas para além das regras recém-anunciadas. Cabe a Agéncia, que é um 6rgdo
técnico altamente especializado, reavaliar periodicamente sua regulamentagdo para promover o combate ao telemarketing abusivo em
linha com a evolugdo tecnoldgica. Além disso, como informado informado anteriormente, compete ao 6rgdo regulador fiscalizar o
cumprimento das novas regras e aplicar as penalidades cabiveis.

CONCLUSAO

15. O Ministério das Comunicagdes e a Anatel vém adotando medidas para a melhoria da qualidade dos servigos de
telecomunicagdes prestados no Brasil, inclusive no que diz respeito ao volume de chamadas telefénicas indesejadas. Cabe ao MCOM a
definicdo de politicas setoriais para as telecomunicagGes e a Agéncia a fiscalizagdo da prestagdo do servigo, assim como a aplicagdo de
puni¢Oes aos operadores.

16. Com base nessas informag0es, e apds a apreciagdo do Sr. Secretdrio de Telecomunicagdes, se de acordo, sugere-se o envio
desta nota informativa a Secretaria-Executiva deste Ministério, para que solicite a Anatel envio de subsidios relativos as questdes contidas
no RIC 705/2025, assim como a Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos.

A consideracio superior.

Brasilia, na data da assinatura

. —
.3@'! lj_—_ll Documento assinado eletronicamente por Juliano Stanzani, Diretor do Departamento de Politica Setorial, em 16/04/2025, as 14:32,
assinatura — | conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

eletrbnica

—

. —-
.3@[! lj-j Documento assinado eletronicamente por Helayne Araujo Boaventura, Técnica de Nivel Superior, em 16/04/2025, as 15:25, conforme
assinatura — | horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

eletrbnica

—

eil Documento assinado eletronicamente por William lvo Koshevnikoff Zambelli, Coordenador-Geral de Politicas Publicas para Servigos de
b » ljj_l| Telecomunicagdes, em 16/04/2025, as 17:11, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n? 8.539, de

assinatura

eletrbnica 8 de outubro de 2015.

Minutas e Anexos
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[1] Anatel amplia 0303 no combate as chamadas indesejadas: https://www.gov.br/anatel/pt-br/assuntos/noticias/anatel-amplia-0303-no-
combate-as-chamadas-indesejadas

[2] Consulta Publica ne 23, Anatel: https://apps.anatel.gov.br/ParticipaAnatel/VisualizarTextoConsulta.aspx?
TelaDeOrigem=3&Consultald=20234

Referéncia: Processo n? 53115.005234/2025-89 Documento n? 12418643
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& ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagées

SAUS, Quadra 6, Bloco H, 102 Andar, Ala Norte - Bairro Asa Sul, Brasilia/DF, CEP 70070-940
Telefone: (61) 2312-2010 - https://www.gov.br/anatel

Importante: O Acesso Externo (www.anatel.gov.br/seiusuarioexterno) possibilita o Peticionamento Eletronico para abrir Processo Novo,
Intercorrente e Resposta de Intimagdo. Pesquisa Publica do SEI: www.anatel.gov.br/seipesquisa

Oficio n2 399/2025/GPR-ANATEL

A Senhora

Sonia Faustino Mendes

Secretdria-Executiva

Ministério das Comunicacoes

Esplanada dos Ministérios, Bloco R, Zona Civico-Administrativa
CEP: 70044-900 — Brasilia/DF

Assunto: Requerimento de Informagao (RIC) n? 705/2025 de autoria do Deputado Federal Capitdo
Alberto Neto (PL-AM).

Senhora Secretaria,

1. Refiro-me ao Oficio n? 14252/2025/MCOM, de 28 de abril de 2025, que encaminha, para
analise e manifestacdo da Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des, o Requerimento de Informacdo
n2705/2025, de autoria do Deputado Federal Capitdo Alberto Neto (PL/AM), que requer informacgdes
sobre o conjunto de regras mais rigorosas para combater o telemarketing abusivo no Brasil.

2. Sobre o assunto, encaminho em anexo o Informe n2 448/2025/COGE/SCO, elaborado pela
Superintendéncia de Controle de Obrigacdes, e o Informe n2 29/2025/RCTS/SRC, elaborado pela
Superintendéncia de Relagdo com Consumidores, por meio dos quais sdo prestados os esclarecimentos
pertinentes.

3. A Anatel permanece a disposicdo para fornecer outras informacdes que porventura sejam
necessarias.
Anexos: | - Informe n2 448/2025/COGE/SCO (SEI n? 13646076)

Il - Informe n2 29/2025/RCTS/SRC (SEI n2 13641863)

Atenciosamente,

I Documento assinado eletronicamente por Carlos Manuel Baigorri, Presidente, em 09/05/2025, as
Jel L‘:l’ 21:02, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n®
assinatura

912/2017 da Anatel.

eletrbnica

. A autenticidade deste documento pode ser conferida emhttp://www.anatel.gov.br/autenticidade
.ok informando o cddigo verificador 13676383 e o codigo CRC 560ECC99.
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@ ANAIJEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagées

INFORME N¢ 448/2025/COGE/SCO

PROCESSO N2 53500.031634/2025-04
INTERESSADO: MCOM - MINISTERIO DAS COMUNICAGOES

1. ASSUNTO

1.1. Oficio n2 541/2025/ARI-ANATEL (SEI n2 13631317), de 29 de abril de 2025, da Assessoria
de RelagGes Institucionais (ARI). Oficio n2 14252/2025/MCOM.

2. REFERENCIAS

2.1. Lei Geral de Telecomunicacdes, aprovada pela Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997;

2.2. Regimento Interno da Anatel, aprovado pela Resolucdo n2 612, de 29 de abril de 2013; e
2.3. Processo SEI n? 53500.038186/2023-08.

3. ANALISE

3.1. Trata-se de Informe destinado a responder questdes encaminhadas pelo Oficio

n2 541/2025/ARI-ANATEL (SEI n2 13631317), da Assessoria de Relagdes Institucionais (ARI) desta Agéncia,
como forma de subsidio para atendimento a requerimento de informacdo do Gabinete Deputado
Capitdo Alberto Neto (PL/AM), por intermédio do Ministério das Comunicagées (MCOM).

3.2. Por meio do Requerimento de InformagGes n2 705/2025 (SEl n? 13625912), de 10 de
mar¢o de 2025, o Gabinete Deputado Capitdo Alberto Neto (PL/AM) solicita ao Ministério das
Comunicagbes informacdes sobre a existéncia de um conjunto de regras rigorosas para combater o
telemarketing abusivo no Brasil.

3.3. O Ministério das Comunica¢des, por meio do Oficio n® 14252/2025/MCOM (SEI
n213625913), de 28 de abril de 2025, encaminhou a esta Agéncia solicitacdo de resposta para as
seguintes questoes transcritas abaixo:

1) Quais sdo as expectativas do Ministério quanto a eficicia dessas novas regras implementadas
pela Anatel no combate ao telemarketing abusivo?

2) Existe algum plano para ampliar as medidas de protecdo ao consumidor além das regras
recém-anunciadas pela Anatel?

3) Como o Ministério avalia o impacto econdmico dessas novas regulamentagbes para as
empresas que dependem do telemarketing como estratégia de vendas?

4) Ha estudos sobre a implementacdo de tecnologias adicionais que possam ajudar os
consumidores a identificar e filtrar chamadas indesejadas?

5) De que forma o Ministério pretende fiscalizar o cumprimento das novas regras e quais serdo as
penalidades para as empresas que persistirem nas praticas abusivas mesmo apds as mudangas?

3.4, A Assessoria de RelagGes Institucionais (ARI), utilizando-se do Oficio n2 537/2025/ARI-
ANATEL (SEI n? 13629084) e Oficio n? 541/2025/ARI-ANATEL(SEI n® 13631317), ambos de 29 de abril de
2025, solicitou subsidio da Superintendente de Relagdes com os Consumidores (SRC), Superintendente
de Planejamento e Regulamentagao (SPR) e Superintendente de Controle de Obrigagdes (SCO) para
atendimento da demanda.

3.5. Considerando a competéncia desta Geréncia de Obrigacbes Gerais (COGE) da
Superintendéncia de Controle de Obrigacdes (SCO) cabe relatar sobre a iniciativa de implantagdo do
servico de chamadas telefonicas com a solugdao "Origem Verificada", que vai de encontro ao solicitado na



questdo "4" do Oficio n2 14252/2025/MCOM (SEI n2 13625913) transcrita acima, o que faz-se a seguir.

3.6. No ambito das iniciativas de colaboracdo com as autoridades de justica e seguranca
publica no combate fraudes e golpes cometidos com a utilizagdo de recursos de telecomunicacdes, a
Anatel criou e lidera um grupo de trabalho destinado a implantacdo de procedimento para autenticagao
e identificacdo do Usudrio Chamador nas ligacdes telefénicas, denominado Origem Verificada. As
atividades desse grupo, que conta com a participacdo de prestadoras de servicos de telecomunicacdes,
empresas prestadoras de telesservicos, associacdes interessadas e provedores de tecnologia, estdo
documentadas no Processo SEI n2 53500.038186,/2023-08.

3.7. A chamada telefénica com Origem Verificada, ja implantada nos EUA e Canada, utiliza
tecnologia STIR/SHAKEN/RCD para identificar e autenticar o Usudrio Originador e fornecer informacg&es
fidedignas na tela do smartphone do Usuario Recebedor da Chamada antes do atendimento. Com essa
facilidade, o Usudrio Recebedor poderd dispor de informagdes, como nome, marca, selo de autenticacao,
logomarca e motivo da chamada, para decidir sobre o atendimento ou ndo da chamada.

3.8. Chamadas telefénicas com Origem Verificada poderdo ser originadas a partir de qualquer
prestadora de Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC) ou Servico Mével Pessoal (SMP) que tenha
aderido ao uso da solugdo tecnoldgica STIR/SHAKEN/RCD e destinadas qualquer prestadora de Servigo
Moével Pessoal (SMP) que também tenha aderido ao uso dessa solucdo tecnolégica.

3.9. Embora a adesdo seja voluntdria, 50 (cinquenta) prestadoras ja contrataram a solucdo.
Dessas, 34 (trinta e quatro) ja avancaram nas etapas de homologacdo e conectividade com a plataforma
out-of-band STIR/SHAKEN/RCD e estdo aptas a originar testes de chamadas com Origem Verificada.
Outras 16 (dezesseis) encontram-se em fase de homologacdo da conectividade. Considerando a
participacdo a participacdo no mercado brasileiro, essas prestadoras representam cerca de 95% dos
acessos em servico da Telefonia Fixa (STFC) e 99% dos acessos em servi¢co da telefonia mdvel(SMP). No
total ja se encontra contratado um volume de 1,8 bilhées de chamadas mensais.

3.10. No momento, as prestadoras de servicos de telecomunicac¢des contratantes da tecnologia
estdo trabalhando em adequagbes necessarias em suas redes de suporte ao STFC e
SMP. Concomitantemente, as empresas fabricantes de aparelhos smartphones estdo atualizando as
versOes de softwares instalados para torna-los compativeis com a tecnologia. A previsdo é que os
principais fabricantes concluam a atualizagao até o final de dezembro do ano corrente.

3.11. A medida que avancam essas atividades de adequacdo, campanhas de chamadas est3o
sendo realizados, ainda de forma restrita a um conjunto de usudrios selecionados pelas prestadoras em
ambiente controlado no ambito de suas redes de telecomunicagoes.

3.12. Nessa condicdo, ja foram realizadas um total de 12 Bilhdes de chamadas com Origem
Verificada desde o inicio da implantac¢do. Concluida essa fase, com previsdo para o més corrente (maio
de 2025), as prestadoras estardo aptas a iniciar a oferta comercial para os usuarios chamadores
interessados.

4. CONCLUSAO

4.1. Diante do exposto, conclui-se pelo atendimento ao questionamento cuja competéncia
recai sobre esta area técnica, encaminhando-se a ARI para resposta institucional.

Documento assinado eletronicamente por Raphael Garcia de Souza, Gerente de Controle de
Obrigag6es Gerais, em 05/05/2025, as 18:04, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.
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Documento assinado eletronicamente por Suzana Silva Rodrigues, Superintendente de Controle de
Obrigagées, em 09/05/2025, as 18:01, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23,

inciso I, da Portaria n2912/2017 da Anatel.



Referéncia: Processo n2 53500.031634/2025-04 SEI n2 13646076



@ ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagées
INFORME N¢ 29/2025/RCTS/SRC

PROCESSO N2 53500.031634/2025-04
INTERESSADO: CAMARA DOS DEPUTADOS
1. ASSUNTO

1.1. Atendimento ao Oficio n? 541/2025/ARI-ANATEL Interno, que solicita subsidios ao Ministério das ComunicagBes, para resposta ao
requerimento sobre "o conjunto de regras mais rigorosas para combater o telemarketing abusivo no Brasil" solicitados por meio do Requerimento de
Informagdo 705/2025, do Deputado Capitdo Alberto.

2. REFERENCIAS

2.1. Lei n29.472, de 16 de julho de 1997 — Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT);

2.2. Resolugdo n2 765 - Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes, de 6 de novembro de 2023 (SEI n?
11098773);

2.3. Requerimento de Informacdo n. 705/2025 - deputado Capitdo Alberto (SEI n. 13625912);

2.4, Oficio N2 14252/2025/MCOM (SEI n. 13625913)

2.5. Oficio n® 537/2025/ARI-ANATEL (SEI n. 13629084); e

2.6. Oficio n® 14252/2025/MCOM (SEl n. 13625912)

3. ANALISE

I. Objeto

3.1 Trata-se de solicitagio de subsidios ao Ministério das Comunicacdes, solicitados por meio do Oficio N2 14252/2025/MCOM (SEI n.

13625913), para atendimento ao Requerimento de Informagdo 705/2025 - Deputado Capitdo Alberto (SEI n. 13625912); relativos ao combate de
telemarketing abusivo no Brasil, especificando abaixo os questionamentos realizados:
1) Quais sdo as expectativas do Ministério quanto a eficicia dessas novas regras implementadas pela Anatel no combate ao telemarketing abusivo?
2) Existe algum plano para ampliar as medidas de prote¢do ao consumidor além das regras recém-anunciadas pela Anatel?

3) Como o Ministério avalia o impacto econémico dessas novas regulamentagBes para as empresas que dependem do telemarketing como estratégia
de vendas?

4) H3 estudos sobre a implementagdo de tecnologias adicionais que possam ajudar os consumidores a identificar e filtrar chamadas indesejadas?
5) De que forma o Ministério pretende fiscalizar o cumprimento das novas regras e quais serdo as penalidades para as empresas que persistirem nas
préticas abusivas mesmo ap6s as mudangas?

3.2. Primeiramente, cumpre contextualizar as competéncias legais da Anatel e seus limites de atua¢do em relagdo ao telemarketing e em
relagdo aos usuarios do servigo. Depois, serdo apresentadas informagGes sobre a atuagdo da Anatel relacionada com as chamadas para oferta de
produtos e servigos, e, por fim, serdo apresentadas respostas individualizadas a cada um dos questionamentos do Senhor Deputado Capital Alberto.

1. Competéncia da Anatel

3.3. Nos termos do art. 12 da Lei n? 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes - LGT), compete a Anatel, entidade
integrante da Administragdo Publica Federal indireta com a fungdo de dérgdo regulador, organizar a exploragdo dos servigos de telecomunicagdes, o que
inclui o estabelecimento de regras e a fiscalizagdo da prestacdo de servigos e da implantagdo e funcionamento de redes de telecomunicagdes no pais.
Art. 12 Compete a Unido, por intermédio do 6rgdo regulador e nos termos das politicas estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legislativo, organizar a
exploragdo dos servigos de telecomunicages.
Paragrafo Unico. A organizagdo inclui, entre outros aspectos, o disciplinamento e a fiscalizagdo da execugdo, comercializagdo e uso dos servigos e da
implantagdo e funcionamento de redes de telecomunicagdes, bem como da utilizagdo dos recursos de drbita e espectro de radiofrequéncias.

3.4. Nesse sentido, o art. 19 da LGT dispde que compete a Agéncia adotar as medidas necessarias para o atendimento do interesse publico e
para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, dentre as quais, a de expedir normas quanto a prestagdo dos servigos de telecomunicagoes
nos regimes publico e privado.

Art. 19. A Agéncia compete adotar as medidas necessarias para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes

brasileiras, atuando com independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade, e especialmente:

IV - expedir normas quanto a outorga, prestagdo e fruigdo dos servigos de telecomunicagdes no regime publico; (...)

X - expedir normas sobre prestagdo de servigos de telecomunicagdes no regime privado; (...)
3.5. Convém observar, que o art. 60 da LGT define o servigo de telecomunicagdes, como o “conjunto de atividades que possibilita a oferta de
telecomunicagdo”.

Art. 60. Servigo de telecomunicagbes é o conjunto de atividades que possibilita a oferta de telecomunicagdo.

§ 19 Telecomunicagéo € a transmissdo, emissdo ou recepgdo, por fio, radioeletricidade, meios dpticos ou qualquer outro processo eletromagnético, de

simbolos, caracteres, sinais, escritos, imagens, sons ou informagées de qualquer natureza. {(...)

3.6. Ademais, o art. 61 da LGT define o conceito de Servico de Valor Adicionado, destacando que este ndo constitui servico de
telecomunicagdes, classificando-se seu provedor como usudrio do servigo de telecomunicagdes, com os direitos e deveres inerentes a essa condigdo.
Art. 61. Servigo de valor adicionado € a atividade que acrescenta, a um servigo de telecomunicagbes que lhe dd suporte e com o qual néo se confunde,
novas utilidades relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentago, movimentagdo ou recuperagdo de informagdes.

§ 19 Servigo de valor adicionado néo constitui servigo de telecomunicagdes, classificando-se seu provedor como usudrio do servigo de telecomunicagbes
que lhe dad suporte, com os direitos e deveres inerentes a essa condigdo.

§ 22 F assegurado aos interessados o uso das redes de servigos de telecomunicacbes para prestacdo de servicos de valor adicionado, cabendo & Agéncia,
para assegurar esse direito, regular os condicionamentos, assim como o relacionamento entre aqueles e as prestadoras de servigo de telecomunicagdes.

3.7. Dentre os servigos de telecomunicagdes de interesse coletivo regulados pela Anatel estdo a telefonia fixa (Servigo Telefénico Fixo
Comutado — STFC), a telefonia moével (Servico Mdvel Pessoal — SMP), a banda larga fixa (Servico de Comunicagdo Multimidia — SCM) e a TV por



assinatura (Servico de Acesso Condicionado — SeAC).

3.8. Como Servigos de Valor adicionado, podemos citar as aplicagcGes acessadas pela Internet, como os aplicativos de mensagens, as redes
sociais, as plataformas de comércio eletronico, entre outros

3.9. A despeito de as prestadoras de servigos de telecomunicagGes serem responsaveis por parte importante das chamadas em comento,
verifica-se que o problema ndo estd adstrito ao setor, havendo chamadas visando a oferta de produtos e servigos os mais variados, que igualmente
trazem incoémodo aos consumidores, assim como grande volume de chamadas originadas por empresas especializadas no segmento de cobranga de
dividas.

3.10. As redes de telecomunicagdes funcionam como vias abertas, permitindo que qualquer pessoa possa fazer e receber chamadas
livremente, tanto no Brasil quanto no exterior. Esse modelo garante que todos possam se comunicar de forma continua e sem interrupgdes. Alguns
usudrios, todavia, abusam dessa liberdade, fazendo uso indevido, e a Anatel estd atuando para combater esses abusos. Vale lembrar que o
telemarketing, quando feito de maneira ética e respeitosa, € um servigo legitimo.

111, Iniciativas da Anatel relacionadas as "chamadas abusivas"

3.11. As chamadas inoportunas, muitas vezes chamadas de "ligagdes indesejadas" ou "ligagGes de spam", sdo um problema global, ndo apenas
do Brasil. Elas podem ter diferentes origens, como:

Empresas que oferecem servigos legitimos, como cobrangas e vendas por telefone (telemarketing);
Empresas que analisam listas de nimeros para identificar quais tém mais chances de atender (os chamados "prova de vida");
Praticas ilegais, como golpes e fraudes.

3.12. As operadoras de telefonia também realizam ligagdes para oferecer seus servigos, mas esse ndo é um problema exclusivo do setor.
Outros segmentos da economia, como bancos, planos de salide e empresas de cobranca também fazem chamadas que podem ser consideradas
incomodas pelos consumidores.

3.13. Nesse cendrio, desde 2019 a Anatel vem tomando varias medidas para reduzir essas ligagdes inoportunas, monitorando e regulando ndo
s6 as empresas de telecomunicagdes, mas também outros setores que realizam esse tipo de contato, como institui¢des financeiras, na condi¢do de
usuarios das redes.

1l.1. Ferramenta Ndo Me Perturbe

3.14. A ferramenta Ndo Me Perturbe, criada pelo Sistema de Autorregulagdo das Telecomunicagdes - SART, do qual participam Algar, Claro,
Oi, Sercomtel, Sky, TIM e Vivo, além de empresas do setor financeiro, se caracteriza por um canal de abrangéncia nacional, por meio do qual o
consumidor pode manifestar o seu desejo de ndo receber ligacGes telefonicas realizadas com o objetivo de vender servigos de telecomunicagdes, bem
como registrar reclamagdes sobre ligagdes indesejadas. Sua implementagdo foi antecipada em fun¢do de determinagdo da Anatel, consubstanciada no
Despacho Decisério n2 3/2019/RCTS/SRC (SEI n2 4265720), ocorrendo em 16 de julho de 2019, por meio do sitio eletrénico
www.naomeperturbe.com.br.

3.15. Langada em 2019, a plataforma Nao Me Perturbe fechou o ano de 2024 com quase 12,5 milhdes de nimeros de telefones cadastrados.
A Anatel avalia que a repercussdo inicial da iniciativa foi positiva, tanto que empresas do setor financeiro também aderiram a plataforma por livre
iniciativa. Os indicadores da ABR podem ser consultados no link https://www.naomeperturbe.com.br/#indicadores e o Cédigo de Conduta Sistema de
Autorregulacdo das Telecomunicac¢des - SART, disponivel em https://www.naomeperturbe.com.br/#conduta

3.16. Embora as iniciativas realizadas tenham melhorado a relagdo entre as empresas de telecomunicagdes e suas abordagens aos cidaddos,
mister ressaltar que o setor de telecomunicagdes representa tdo somente uma parte dessa atividade de chamadas inoportunas, que é composta por
empresas de varios setores da economia.

111.2. Tarifagdo das chamadas de até 3 segundos

3.17. Em julho de 2022, a Anatel revogou, por meio da Resolugdo n2 752, a regra que ndo permitia cobranga de chamadas inferiores a 3
segundos (art. 12, inc. lll, da Resolugdo n2 424, de 6 de dezembro de 2005). Tal medida teve o objetivo de inibir a pratica indiscriminada de chamadas
de robocall sem a intengdo de se estabelecer contato com o consumidor, por meio do incremento dos custos das chamadas curtas.

111.3. Despachos Decisérios determinando o Bloqueio de Usuarios

3.18. Outra iniciativa que merece destaque é o Despacho Decisério n2 160/2022/COGE/SCO (SEl n? 8571628), exarado em 06 de junho de
2022, o qual:

e Considera como uso indevido de recursos de numeragdo e uso inadequado de servicos de telecomunicagdes o emprego de solugdo
tecnoldgica para o disparo massivo de chamadas em volume superior a capacidade humana de discagem, atendimento e comunicagdo, ndo
completadas ou, quando completadas, com desligamento pelo originador em prazo de até 3 segundos;

e Estabelece como critério de identificagdo de ofensores sujeitos a bloqueio a realizagdo de 100 mil chamadas com duragdo de 0 a 3
segundos em um dia;

e Determina as prestadoras que identifiquem e bloqueiem os usudrios que ultrapassem os limites estabelecidos

3.19. Mediante o Despacho Decisorio n2 250/2022/COGE/SCO (SEI n2 9294884), a Anatel introduziu um critério adicional (com efeitos a partir
de 3 de novembro de 2022 e de forma conjunta ao critério de bloqueio da cautelar anterior, referente ao Despacho Decisério n2 160/2022/COGE/SCO),
determinando as prestadoras que efetuem também o bloqueio temporario das chamadas dos usuarios que gerarem ao menos 100.000 (cem mil)
chamadas, em um dia, considerados o total de acessos designados a pessoa juridica, e em que o total de chamadas curtas represente proporgao igual
ou superior a 85% das chamadas totais.

3.20. Ademais, medida adicional introduzida pelo Despacho Decisério n2 250/2022/COGE/SCO foi a de determinar as prestadoras de servigos
de telecomunicagdes que disponibilizem uma ferramenta, a ser desenvolvida conjuntamente pelas empresas, por meio da qual seja possivel ao
cidaddo interessado a consulta da identificagdo do titular de determinados cddigos de acesso do STFC e do SMP, quando este for pessoa juridica.

111.4. Cédigos Nao Geografico 0303 e 0304



3.21. A atribuicdo de recurso de numeragdo especifico para atividades que possam causar grande volume de chamadas foi iniciativa adotada
pela drea de numeragdo da Anatel, inicialmente por meio do Ato n? 10.413/2021, que estabeleceu o uso do cddigo ndo geografico (virtual) 303 ao
telemarketing ativo, definindo-se telemarketing ativo como "pratica de oferta de produtos ou servigos por meio de ligagGes ou mensagens telefonicas,
previamente gravadas ou nao".

3.22. 0 mesmo conceito foi mantido pelo Ato n2 13.672/2022 (que revogou o Ato 10.413/2021), tendo naquele mesmo ano, em novembro, o
Conselho Diretor destinado o codigo ndo geografico 0304 a cobranga (Ato n2 15314, de 04 de novembro de 2022).

3.23. O intuito era atacar os principais ofensores de chamadas indesejadas nas redes de telecomunicagdes e dar transparéncia ao consumidor.
3.24. No entanto, a destinagdo pautada na finalidade (cobranga 304, telemarketing 303, etc.) trouxe dificuldade adicional a Agéncia para

fiscalizagdo do cumprimento da obrigacdo, mormente porque o cadastro de usudrios das prestadoras de servico de telecomunica¢Ges ndo esta
atualizado (a cadeia de distribuicdo dos recursos de numeragdo é complexa, permeada pela terceirizagdo do servigo e pela falta de critério na
contratagdo). Assim, a Unica maneira de verificar o cumprimento da obrigagdo de destinagdo pautada pela finalidade do uso, além do perfil de trafego
cotejado com o contrato firmado com a empresa de telecomunicagdes, é a oitiva da chamada, cujo sigilo é protegido por disposi¢do constitucional.

3.25. Verificado o exposto, fez-se a tomada de subsidio (TS 22/2023) junto a sociedade para avaliar novas alternativas de regulagdo de redes
através de recursos de numeragdo destinados ao intenso volume de chamadas, o que resultou nos estudos que evoluiram o controle de chamadas a
volumetria (quantidade de chamadas por dia) e ndo mais com base na finalidade da chamada.

3.26. O assunto foi submetido ao Conselho Diretor da Anatel, que decidiu o que segue:

Analise n? 22/2024/AC (11695537)

determinar que a Superintendéncia de Outorga e Recursos a Prestagdo, com apoio da Superintendéncia de Controle de Obrigagbes, da Superintendéncia
de Relagbes com os Consumidores e da Superintendéncia de Fiscalizagdo, tome as providencias cabiveis para a implementagdo das seguintes medidas:

i) determinar a utilizagéio do CNG 303 para todas as atividades que possam causar intenso volume de chamadas, operacionalizado por subdivisGo que
permita o monitoramento das redes pela Anatel, especialmente considerando os setores de telemarketing, de cobranga e de doag¢des, para que a adogéo
por aqueles que ainda ndo o utilizam se dé no prazo mdximo de 120 (cento e vinte) dias ;

1.1) Considerando que haverd necessidade de alteragdo do Procedimento Operacional estabelecido pela Superintendéncia de Outorga e Recursos a
Prestagéo, mostra-se oportuno que a Consulta Publica seja realizada imediatamente apds a publicagcéo dessa decisdo, no prazo mais célere possivel,
observando o disposto no Art. 42 da Resolugdo n® 709/2019, fixando o prazo de 10 (dez) dias para o recebimento das contribuicées.

ii) facultar a utilizacéo do CNG 303 aos usudrios que facam uso do sistema de autenticacéo de chamada STIR SHAKEN ; e
iii) realizar o monitoramento do trdfego pelas operadoras, garantindo controle mais eficaz sobre a utilizagdo das redes .

Acorddo n? 103 (11907464

4. DeterminagGo a Superintendéncia de Outorga e Recursos a Prestagdo, com apoio da Superintendéncia de Controle de Obrigagbes, da
Superintendéncia de Relagdes com Consumidores e da Superintendéncia de Fiscalizagdo, para indicar, em procedimento operacional, as condi¢cbes de
atribuigdo e designagdo dos cddigos em reserva técnica, conforme sua necessidade de uso, nos termos dos arts. 32, V, e 19 do Regulamento de
Numeragdo dos Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugdo n® 749, de 15 de margo de 2022.

3.27. Em cumprimento a mencionada decisdo, editou-se o Ato n2 12.712/2024/ORCN/SOR ( 12533900), retificado pelo Ato n2
12.715/0ORCN/SOR/2024, que traz obrigagdo de uso das redes de telecomunica¢des por chamadores massivos através do 303 para todas as atividades
econdmicas (303 ampliado), com a alternativa ao chamador massivo de utilizagdo da tecnologia StirShaken para autenticagdo de chamadas (o que a
tornaria transparente ao consumidor, possibilitando melhorar a decisdo sobre o atendimento). Ou seja, o recurso de numeragdo deve ser utilizado por
quem faz mais de 10 mil ligagGes por dia, em um periodo de observagdo mensal, independentemente da atividade econémica. Caso o chamador
massivo utilize a tecnologia StirShaken para autenticar suas chamadas, o uso do 303 passaria a ser facultativo.

3.28. Sem embargos do exposto, recentemente o Presidente do Conselho Diretor desta Agéncia concedeu efeito suspensivo a recursos
apresentados face ao Ato n2 12.712/2024, exclusivamente para as atividades de "cobranga" e "doagées". O assunto se encontra pendente de decisdo
definitiva pelo érgado de deliberagdo maxima desta Agéncia.

111.5. Autenticagdo e Identificagdo de Chamadas - Stir Shaken

3.29. Também publicado em 28 de abril de 2023, o Despacho Decisério n? 102/2023/COGE/SCO (SEI n2 10151280) considerou a necessidade
de agbes que combatam a alteragdo indevida de numeragdo regulada nas telecomunicagdes brasileiras e determinou as prestadoras do Servigo
Telefénico Fixo Comutado (STFC) e do Servigo Mével Pessoal (SMP) que identifiquem, por meio de pds-processamento de registros, as chamadas
recebidas em Interconexdo que utilizem recursos de numeragdo nao autorizados pela Anatel ou que apresentem caracteristicas de uso irregular de
recursos de numeracdo. E que encaminhem relatério a Anatel e a prestadora de origem, indicando os nimeros ofensores, assim como a possibilidade
de suspensdo da rota de interconexdo em caso de reincidéncia.

3.30. Percebe-se que a atividade de telesservigos se utiliza de mecanismos para tentar que o usudrio atenda a chamada, valendo-se do uso
aleatdrio de Codigos de Acesso de suas chamadas, em sua maioria ora com numeragdo local, ora com numeragdo de mesmo DDD do recebedor. Por
meio dessa pratica, o usuario nunca sabe que tipo de ligagdo esta recebendo, ou atende pelo risco de estar perdendo uma chamada de seu interesse.
Ademais, essa geragdo de numeragdo aleatdria € um mecanismo eficiente contra os blogueios de nimeros eventualmente feitos pelo usuario em seus
smartphones.

3.31. Em didlogo com as prestadoras de telecomunicagGes, entidades, associagcbes ou representantes de empresas de telesservigos e
fornecedores de tecnologia, a Anatel busca a implantacdo do Stir Shaken no Brasil, a partir de 2024, inicialmente voluntaria pelas prestadoras e
empresas do setor de telesservigos, que permitira identificar, de forma confidvel e autenticada, na tela do aparelho mével de destino, o originador da
chamada e também o motivo desta, como cobranga, oferta de produtos ou servigos, atendimento, entre outros.

3.32. O detalhamento e a situagdo atual referentes a implantagdo dessa solugdo constam do Informe 448 ( 13646076).

111.5. "Qual Empresa me Ligou"

3.33. Em 18/10/2022 a Anatel expediu o Despacho Decisério n? 250/2022/COGE/SCO, publicado no Diario Oficial da Unido (DOU) de
19/10/2022 (SEl n2 9294884), determinando as prestadoras de servigo de telecomunicagbes o que segue :

Art. 62 Determinar as prestadoras de servigos de telecomunicagdes que disponibilizem na internet, conjuntamente, ferramenta por meio da qual
seja possivel ao cidaddo interessado a consulta da identificagdo do titular de determinados cédigos de acesso do STFC e do SMP, quando este for
pessoa juridica.

§ 12 A ferramenta de que trata o caput sera gratuita para o publico em geral, acessivel independentemente de cadastramento prévio e podera
aproveitar a estrutura de plataforma existente para outra finalidade.

§ 22 A consulta devera informar, no minimo, a razdo social e CNPJ do usudrio acompanhados da indicacdo da prestadora de servicos de



telecomunicag6es junto a qual foi contratado o cédigo de acesso consultado.

§ 32 Quando o acesso for de titularidade de pessoa fisica, ndo devera ser fornecido qualquer dado relacionado ao titular.

§ 42 A entrada em operagdo da ferramenta de que trata o caput deverd ocorrer em 60 (sessenta) dias, sob coordenagdo do GT-NUM.

§ 52 O disposto neste artigo aplica-se a todas as prestadoras de servigos de telecomunicages que fazem uso de recursos de numeragdo e ndo apenas
as prestadoras de servigos de telecomunicagdes indicadas como interessadas no presente Despacho Decisério.

(grifo nosso)

3.34. Posteriormente, houve uma altera¢do pontual no § 22 acima, por meio da publicagio do Despacho Decisério n2 5/2022/SRC no DOU de
22/11/2022 (SEI n2 9397132). A nova redagdo desse paragrafo passou a ser a seguinte:

§ 22 A consulta devera informar, no minimo, a razdo social e CNPJ do usudrio titular do cédigo de acesso consultado.

3.35. Dando sequéncia ao acompanhamento do tema, a Anatel publicou o Despacho Decis6rio n2 103/2023/COGE/SCO no Didrio Oficial da
Unido (DOU) de 28/04/2023 (SEI n2 10151319). O referido Despacho Decisério revogou o Despacho Decisério n2 250/2022/COGE/SCO, mas manteve o
teor do Art. 62 supracitado, com a respectiva modificagdo do § 22 (conforme disposto no item 2 acima), conforme abaixo:

Art. 62 Determinar as prestadoras de STFC e de SMP, que fazem uso de recursos de numeragdo, que mantenham disponivel, na internet,
conjuntamente, ferramenta por meio da qual seja possivel ao cidaddo interessado a consulta da identificagdo do titular de determinados cédigos de

acesso do STFC e do SMP.

§ 12 A ferramenta de que trata o caput sera gratuita para o publico em geral, acessivel independentemente de cadastramento prévio e podera

aproveitar a estrutura de plataforma existente para outra finalidade.

§ 22 A consulta devera informar, no minimo, a razdo social e o CNPJ do usudrio titular do cédigo de acesso consultado.

§ 32 Quando o acesso for de titularidade de pessoa fisica, ndo deverd ser fornecido qualquer dado relacionado ao titular.

§4° As prestadoras deverdo manter a atualidade e fidedignidade das informagdes contidas na ferramenta de consulta referida no caput, devendo

ainda atender outras determinagdes do Grupo de Trabalho de Numeragdo (GT-NUM).

(destacamos)

3.36. Conforme supracitado, coube ao Grupo de Trabalho de Numeragéo (GT-NUM), criado por meio do Art. 39 da Resolugdo n2 709, de 27 de
margo de 2019 - Aprova o Regulamento Geral de Numeragdo - RGN, a coordenagdo dos trabalhos referentes a implementagdo da respectiva
ferramenta de consulta (portal), que foi denominado "Qual Empresa Me Ligou" (QEML). A coordenagdo do GT-NUM é realizada pela Anatel, e o
website escolhido para a implementacdo do portal foi o seguinte: https://qualempresameligou.com.br/, gerido pela Entidade Administradora do
Sistema Informatizado de Recursos de Numeragdo (EASI), nos termos do Art. 34 da Resolugdo n® 709/2019. A EASI, atualmente, é a ABR Telecom - vide
https://easi.abrtelecom.com.br/, que criou uma estrutura para tratar do assunto.

3.37. Para desenvolvimento do portal, o trabalho foi dividido em duas fases:

e 12 fase (19/10/2022 a 17/01/2023): nessa 12 fase, a base de dados da ferramenta "Qual Empresa Me Ligou" foi formada por nimeros de
telefone de empresas contratantes de prestadoras de maior porte no setor de telecomunicagdes brasileiro, que correspondiam as
prestadoras associadas da ABR Telecom, conforme consta no link https://www.abrtelecom.com.br/a-abr-telecom. O portal foi langado ao
publico em geral em 17/01/2023.

o 22 fase (18/01/2023 a 18/12/2023): concluida a 12 fase com o langamento do portal, o GT-NUM passou a centrar seus esforcos na 22 fase
de implementacdo do portal, que corresponde a adesdo das prestadoras de menor porte (PPP's) que fazem uso de recursos de numeragdo,
nos termos do Art. 62 do Despacho Decisério n? 103/2023/COGE/SCO. Apds a analise de diversos cenarios técnicos de implementacio e
respectivos custos associados para as demais prestadoras visando a adesdo ao portal, foi aprovada na reunido do GT-NUM de 01/11/2023 a
solugdo técnica a ser implementada visando esse objetivo. Assim, em 18/12/2023, foi concluida a 22 fase, com a disponibilizagdo comercial
pela EASI da solugdo técnica implementada para as demais prestadoras que utilizam recursos de numeragao.

3.38. As atas de reunido do GT-NUM detalhan do todo o exposto supra encontram-se acostadas no processo SEI n2 53500.013681/2019-10.
3.39. Nao houve maiores probelmas a implementacgdo da primeira fase.
3.40. Relativamente a segunda fase, a ORCN determinou o acompanhamento sistematico da adesao das PPP’s ao portal QEML, mediante um

levantamento semanal da adesdo ao portal em trés etapas:

a) PPP's que iniciaram as tratativas comerciais com a EASI / ABR Telecom para adesdo ao portal QEML, visando cumprimento ao
Despacho Decisério n2 103/2023/COGE/SCO;

b) PPP's que assinaram o contrato de adesdo com a EASI / ABR Telecom e que estdo com o mdédulo QEML disponibilizado para upload
do arquivo contendo a base de dados de clientes Pessoa Juridica para alimentar o portal QEML, porém ainda ndo efetivaram o upload;
e

c) PPP's que efetivaram com sucesso o upload do arquivo contendo a base de dados de clientes Pessoa Juridica para alimentar o
portal QEML, cumprindo assim as obrigacdes previstas no Despacho Decisério n? 103/2023/COGE/SCO

3.41. Contudo, com base nesse acompanhamento semanal, a ORCN observou que a adesdo das PPP's estava ocorrendo em um ritmo mais
lento que o desejado. Assim, em margo de 2024 a ORCN decidiu iniciar um processo de notificagdo de todas as PPPs via oficio, conforme consta no
processo SEI n253500.020487/2024-58. Foi elaborado o Oficio Circular n2 85/2024/ORCN/SOR-ANATEL, que foi enviado para todas as PPP's que
detinham recursos de numeragdo e que ainda ndo haviam aderido ao portal QEML, notificando quanto a necessidade efetivar o cumprimento do
disposto no Art. 62 do Despacho Decisério n2 103/2023/COGE/SCO, mediante adesdo ao QEML conforme acordado no GT-NUM, no prazo de até 15
(quinze) dias apds o recebimento do Oficio.

3.42. Também destacou-se no Oficio em tela que o cumprimento do Art. 62 do Despacho Decisério n? 103/2023/COGE/SCO é mandatério
para todas as prestadoras que utilizam recursos de numeragdo, sem excegoes, e que, findo o prazo dado a essa entidade sem as providéncias
necessarias a implementagdo do "QEML", a ORCN oficiaria a COGE para abertura do competente Procedimento Administrativo por Descumprimento de
Obrigagdes (PADO), em face do descumprimento da obrigagdo regulatéria apontada, o que poderia redundar nas sang¢des previstas no art. 173 da Lei
Geral de Telecomunicagdes.

3.43. Além disso, o mesmo Oficio alertou que o ndo atendimento a medida apontada (implantagdo do QEML) na data aprazada (15 dias a
partir do recebimento do expediente) importaria, como medida acauteladora, nos termos do art. 45 da Lei n2 9.784/99 c/c art. 52 do Regimento
Interno desta Agéncia (Resolugdo n2 612/2013), na impossibilidade de a prestadora inadimplente acessar novos recursos de numeragdo através do
nSAPN, até a efetiva implantac¢io das disposi¢bes do art. 62 do Despacho Decisério n2 103/2023/COGE/SCO.

3.44. Posteriormente, o Despacho Decisério n? 103/2023/COGE/SCO foi substituido pelo Despacho Decisério n2 22/2024/RCTS/SRC (SEIl n?
12429572), publicado no D.0.U. de 26/04/2024, e que traz em seu Art. 52 basicamente os mesmos comandos do Art. 62 do Despacho anterior, in
verbis:

Art. 52 Determinar as prestadoras do STFC e do SMP, que fazem uso de recursos de numeragdo, que mantenham disponivel, na internet,



conjuntamente, ferramenta por meio da qual seja possivel a consulta da identificagdo do titular de determinados cddigos de acesso do STFC e do SMP
pelo cidaddo interessado.

§ 12 A ferramenta de que trata o caput sera gratuita para o publico em geral, acessivel independentemente de cadastramento prévio e podera
aproveitar a estrutura de plataforma existente para outra finalidade.

§ 22 A consulta devera informar, no minimo, a razdo social e o CNPJ do usudrio titular do cédigo de acesso consultado.

§ 32 Quando o acesso for de titularidade de pessoa fisica, ndo devera ser fornecido qualquer dado relacionado ao titular.

§ 42 As prestadoras deverdo manter a atualidade e fidedignidade das informag6es contidas na ferramenta de consulta referida no caput, em
periodicidade de 30 (trinta) dias, devendo ainda atender outras determinagées do Grupo de Trabalho de Numeragdo (GT-NUM).

(grifo nosso)

3.45. Dessa forma, as determinagdes contidas Despacho Decisério n2 103/2023/COGE/SCO, a respeito do portal QEML, foram mantidas pelo
Despacho Decisério n2 22/2024/RCTS/SRC. Além disso, considerando o teor do § 42 supracitado, foi determinado um prazo maximo de 30 (trinta) dias
para atualizagdo pelas prestadoras das informagGes no portal, mediante respectivo upload do arquivo contendo a base de dados de clientes Pessoa
Juridica.

3.46. Portanto, considerando o novo Despacho Decisério n2 22/2024/RCTS/SRC, decidiu-se no &mbito do GT-NUM incluir mais uma etapa de
acompanhamento semanal de adesdo ao portal: PPP's que efetivaram ha mais de 30 (trinta) dias o upload do arquivo contendo a base de dados de
clientes Pessoa Juridica para alimentar o portal QEML. Esse levantamento adicional teve a 12 parcial em 26/08/24.

3.47. Desde o inicio de julho/2024 constatou-se uma situagdo de estagnac¢do no total de PPP's que enviaram o arquivo com sucesso (em torno
de 36%).
3.48. Portanto, conforme exposto supra, as constantes reiteragdes por parte da ORCN no dmbito do GT-NUM, bem como a remessa de e-

mails de alerta pela EASI / ABR Telecom ndo surtiram o efeito dissuasério desejado, o que impeliu a SOR a adotar medidas mais severas, visando
promover o cumprimento das determinagdes estabelecidas no Despacho Decisério n2 22/2024/RCTS/SRC.

3.49. Em razdo do exposto, a SOR expediu o Despacho Decisério n2 11400/2024/ORCN/SOR (SEI n? 12708297) que adotou medida cautelar,
nos termos do art. 45 da Lei n2 9.784/1999 c/c art. 52 do Regimento Interno desta Agéncia (Resolugdo n2 612/2013), de bloqueio de acesso a novos
recursos de numeracdo no nSAPN, até a efetiva implantacdo das disposicdes do art. 52 do Despacho Decisério n? 22/2024/RCTS/SRC em face das
prestadoras que ndo cumpriram a regra do QEML, assim como encaminhou a COGE a lista de empresas irregulares para apuragdo de descumprimento
de obrigagdo (vide Informe 126/2024/ORCN/SOR, sob SEI n2 12603246).

3.50. 0O acompanhamento dessa obrigagdo é permanente e a SOR tem estudado medidas adcionais para tornar efetiva a obrigagdo do QEML,
0 que se vislumbra com a implementagdo pelos grandes chamadores da Autenticagdo e Identificagdo de Chamadas ou pela utilizagdo de recursos de
numeragdo 303, conforme apontado nesta peca.

111.6. Das Medidas Cautelares

3.51. Desde junho de 2022, a Agéncia publicou quatro medidas cautelares no combate a chamadas abusivas, Despacho Decisério n2
160/2022/COGE/SCO (SEI n2 8571628), Despacho Decisério n? 250/2022/COGE/SCO (SEI n2 9294884), Despacho Decisério n? 103/2023/COGE/SCO (SEl
n2 10151319) e Despacho Decisério n2 22/2023/RCTS/SRC.

3.52. Como resultado, até o momento, apresenta-se a quantidade de empresas que foram bloqueadas para originar chamadas por 15 dias em
decorréncia das cautelares desta Agéncia. Conforme a Ultima consolidagio realizada que abrange o periodo de apuragdo de junho de 2022 a margo de
2025, temos o seguinte quadro:

Empresas bloqueadas a realizar chamadas durante 15 dias 1.105
Termos de Compromisso (para pedido de suspensdo de bloqueio) 238 (180 deferidos + 58 indeferidos)
Multas aplicadas 24 processos administrativos instaurados e R$ 39.356.180,48 em multas ja aplicadas
3.53. Segue grafico com a evolugdo do volume de Chamadas Curtas em relagdo ao total de chamadas na rede de telecomunicagdes,

considerando as maiores prestadoras, com ponto de corte nas 3 medidas cautelares.
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3.54. A partir do inicio da vigéncia das cautelares, estima-se que cerca de 202,19 bilhdes de chamadas curtas deixaram de ser geradas na rede
das prestadoras monitoradas, representando uma redugdo de mais de 900 chamadas para cada brasileiro.

3.55. Pelo grafico, fica evidente a grande redugdo de chamadas durante as 2 primeiras medidas cautelares. Porém, observa-se uma tendéncia
de estabilidade apds a terceira medida cautelar, Despacho Decisério n2 103/2023/COGE/SCO (SEI n2 10151319). Em fung&o de tal estabilizagdo, a area
técnica, apds apresentagdo de elementos complementares, sugerird a adogdo de novas medidas de combate as chamadas abusivas.



3.56. Seguindo esse contexto, a atuagdo da Agéncia ocorre e tem sido aprimorada e ajustada observando-se a evolugdo do acompanhamento
realizado durante o curso das seguidas medidas cautelares. Nesse sentido, o Informe n2 47/2024/RCTS/SRC (SEl n2 11835286), que subsidiou a
publicagdo do Despacho Decis6rio n2 22/2024/RCTS/SRC (SEI n2 11835295), apresentou dados sobre duas importantes mudangas de comportamento
de empresas do setor de telesservigos que comprometeram os resultados almejados pelas Cautelares, conforme segue:

| - Uma vez que as medidas cautelares estabeleceram o conceito de chamadas curtas aquelas com duragdo de até 3 segundos, quando a desconexdo é
realizada pelo originador, empresas de telesservigos deslocaram significativa parcela das chamadas completadas para duragdo entre 4 e 6 segundos
(ainda que infrutiferas e inoportunas), escapando entdo da métrica atualmente adotada como descumprimento.

Il - Grande volume de chamadas infrutiferas, inoportunas ou sem didlogo passaram a se estender para a caixa postal dos cidaddos. Esta situagdo
potencializa o incdmodo visto que o consumidor precisa acessar a caixa postal, que muitas vezes é um servigo cobrado, em busca de algo que poderia
ser de seu interesse mas se depara com registos sem qualquer recado ou didlogo.

3.57. A constatacdo da mudanga de comportamento dos grandes geradores de chamadas automatizadas, fazendo o uso da caixa postal, esta
registrada no Relatdrio de Fiscalizagdo 34 (SEI n2 10813227) e no Relatdrio de Fiscalizagdo 30 (SEI n2 10757732), especificamente no item 8.2.3 de cada
um deles, que apresenta uma comparagao do perfil de chamadas quanto a duragdo antes e apds a edi¢do dos despachos relativos a chamadas
inoportunas.

3.58. Neste contexto, o Despacho Decisério n2 22/2024/RCTS/SRC (SEI n2 11835295) trouxe a atualizagdo das métricas no conceito de
chamadas curtas:

|- Todas as chamadas ndao completadas, independentemente do motivo;
Il - Todas as chamadas dirigidas a caixa postal, independentemente da duragdo da chamada;

- Todas as chamadas completadas, com desligamento pelo originador ou pelo destinatario, com duragdo de até 6 (seis)
segundos.

3.59. Vale destacar que a chamada destinada a caixa postal, na visdo do cidaddo, também é uma chamada por vezes inoportuna ou que ndo
foi completada por diversos motivos: recusa ou desinteresse no atendimento, bloqueio do acesso originador por meio de aplicativos, aparelho mével
desligado, auséncia de sinal de telefonia, dentre outros.

3.60. A condi¢do atribuida as chamadas direcionadas a caixa postal nada mais é que analogia ao conceito de chamadas ndo completadas, pois
é assim também o comportamento da chamada direcionada ao usuario que ndo possui a caixa postal habilitada em seu acesso, e ndo efetua o
atendimento. Dai a configuracdo da caixa postal na medida cautelar ndo depender do tempo de sua duragdo.

3.61. Ainda, com a retratagdo do Despacho Decisério 22/2024, por meio do Despacho Decisério n? 26/2024/RCTS/SRC (SEI n2 12044025), de
29/05/2024, que suspendeu a aplicagdo dos bloqueios de usuarios até 31/07/2024 e trouxe beneficios a usudrios que optarem pela tecnologia de
autenticagdo e identificacdo de chamadas (Stir Shaken), o conceito de chamadas curtas foi mantido.

3.62. Como resultado ja realizado pela Anatel (Figura 1) referente as trés primeiras semanas de junho de 2024, ainda que o bloqueio de
usuarios esteja suspenso até a 31/07/24, por forga do Despacho Decisério n? 26/2024, a atividade de fiscalizagdo ja apurou que expressivos 87% das
chamadas encaminhadas para caixas postais (com duragdo superior a 6 segundos) sdo realizadas por discadores em massa (robds), que representam
apenas 2,5% dos acessos que efetuaram chamadas nas prestadoras:

Encaminhamento para caixas postais

Acessos que Mensagens de caixa postal com
efetuaram chamadas duragao superior a 6 segundos
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Figura 1 — Distribuicdo das chamadas encaminhadas a caixa postal com mais de 6 segundos.

3.63. Ressalta-se que o monitoramento tem indicado uma participagdo significativa das chamadas efetuadas por automatizagdo no conjunto
das chamadas recebidas: em torno da metade das chamadas recebidas por usuarios das trés maiores prestadoras do SMP é efetuada por
automatizacdo. Ou seja, em média, para cada dez chamadas recebidas, cerca de cinco chamadas sdo efetuadas de forma automatizada.

3.64. Além disso, também foi possivel identificar que os usudrios que se utilizam de numeragdo especifica 0303 constam atualmente como
maiores ofensores da medida cautelar. Pela apuragdo do monitoramento amostral realizado por meio da fiscalizagdo da Agéncia na rede das trés
maiores prestadoras do SMP, no curso do més de junho de 2024, em um periodo de 1 hora, trafegaram cerca de 42,7 milhdes de chamadas recebidas
pelos usudrios. Destas, 5,3 milhdes (12%) foram originadas por usuarios que se utilizam do 0303.

3.65. Ainda conforme o monitoramento da Anatel, que considera as chamadas dirigidas a caixa postal, foi verificado que as chamadas
realizadas com recursos automatizados (robds) por usudrios de 0303 mantém a taxa de chamadas curtas superior a 90%, e constatou-se que chamadas
originadas por 0303 de titularidade das quatro maiores operadoras (TIM, Vivo, Claro e Qi) - ou seja, qundo as préprias prestadoras realizam
telesservigos - totalizam expressivos 3,6 milhGes no periodo de 1h (8% de todas as chamadas que foram realizadas na rede).

3.66. Resta claro que o propodsito da medida cautelar ndo é proibir o telesservico, tampouco o uso de ferramentas automatizadas de
chamadas. O objetivo é disciplinar o uso racional da rede e, consequentemente, reduzir o nimero abusivo de chamadas inoportunas aos cidadaos.
Assim, entende-se que permitir que usudrios que se utilizem da numeragdo especifica 0303 possam isentar-se das métricas estabelecidas pela Agéncia,
neste momento, retiraria a atuagio em um dos pontos focais de possiveis usuarios que geram chamadas inoportunas. E necessario atuar na mudanca
da conduta do setor de telesservicos que tanto contribuiu para que milhares de brasileiros deixassem de atender chamadas telefonicas.

3.67. Reforga-se que o beneficio aventado para o 0303 difere-se muito do beneficio concedido por meio do Despacho Decisério n2



26/2024/RCTS/SRC (SEI n2 12044025) a usuarios que se utilizarem da tecnologia de identificagdo e autenticagdo de chamadas (Stir Shaken). Estes
incentivos vao além de chamadas inoportunas. Usudrios com Stir Shaken transmitem ndo somente a identidade inequivoca da empresa originadora da
chamada mas também o motivo, permitindo ao cidaddo o seu maior empoderamento na decisdo quanto a atendé-la ou ndo, o que parece ser
inquestionavelmente um direito seu.

3.68. Feito esses esclarecimentos iniciais, especificamente, apresentamos a seguir os esclarecimentos objetivos em resposta ao Oficio N2
14252/2025/MCOM.

IV - Informagdes em resposta aos questionamentos objeto do Requerimento de Informagao

3.69. Ao apresentar o Requerimento de Informagdo n 705/2025, o senhor deputado Capitdo Alberto Neto mencionou a implementacdo "de
regras mais rigorosas para combater o telemarketing abusivo no Brasil", tendo citado a regra sobre a obrigatoriedade do uso da numeragdo 0303 por
empresas u organizagGes que realizam mais de 10 mil chamadas diarias, a partir de 5 de janeiro de 2025.

3.70. Assim, as respostas abaixo consideram que as perguntas dizem respeito a regra relacionada com o uso da numeragdo 0303, que é uma
das medidas ja adotadas pela Anatel para o combate as chamadas abusivas, conforme descrito acima neste Informe.

1) Quais sdo as expectativas do Ministério quanto a eficacia dessas novas regras implementadas pela Anatel no combate ao telemarketing
abusivo?

3.71. Conforme detalhado, o tema das chamadas inoportunas esta no fluxo de acompanhamento da Anatel desde 2019 de modo intensivo.
Nesse sentido foram observados avangos significativos no enfrentamento ao uso indevido das redes de telecomunicagGes para a realizagdo de
chamadas em massa, notadamente por meio da edi¢do de medidas cautelares sucessivas, da implementa¢do da numeragdo especifica 0303, da
exigéncia de adesdo ao portal "Qual Empresa Me Ligou" e da promogdo da tecnologia de autentica¢gdo de chamadas Stir Shaken.

3.72. Tais iniciativas demonstram o comprometimento do érgdo regulador com a melhoria da experiéncia do usudrio, com resultados
mensuraveis ja alcangados, como a redugdo expressiva das chamadas curtas e a interrupgdo temporaria de chamadas originadas, além da imposigdo de
multas relevantes ao setor. O monitoramento continuo da rede e o aperfeicoamento progressivo dos critérios regulatérios mostram que a politica de
combate ao telemarketing abusivo esta em constante evolugdo, adaptando-se as mudangas de comportamento dos grandes geradores de chamadas,
principalmente com atualizagdo constante das cautelares.

3.73. O problema é complexo e esta sendo enfrentado em varios paises do mundo, portanto exige medidas em constante aprimoramento e
que se complementam, considerando a dinamica das praticas de fraudes e abuso do uso dos recursos de telecomunicagdes e, consequentemente, a
importunagdo dos usuarios em geral.

3.74. Assim, ainda que os primeiros indicadores apontem efeitos positivos das medidas adotadas pela Anatel, entende-se que a avaliagdo
plena de sua eficdcia requer um periodo adicional para que o setor de telesservigos possa internalizar e consolidar um novo padrdo de conduta. Nesse
sentido, o monitoramento da Agéncia é continuo, podendo ser cobradas novas providéncias dos atores envolvidos, bem como aprimoradas e
implementadas novas agdes quando necessario.

2) Existe algum plano para ampliar as medidas de prote¢do ao consumidor além das regras recém-anunciadas pela Anatel?

3.75. Considerando a importancia do tema e a necessidade de adotar medidas perenes para o combate do disparo de chamadas abusivas, o
novo Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (RGC), aprovado pela Resolugdo n2 765, de 6 de novembro de
2023, incorporou o tema no inciso XX do 42, bem como nos artigos 43, 44 e 45:

Art. 42 O Consumidor dos servigos cuja prestacdo esta sujeita a este Regulamento tem direito, sem prejuizo do disposto na
legislagdo aplicavel:

()

XX - a optar pelo ndo recebimento de chamadas publicitarias ou com o objetivo de vender servigos ou produtos das Prestadoras
de servigos de telecomunicagoes;

()

Art. 43. As Prestadoras deverdo observar o seguinte ao realizar chamadas publicitarias ou para oferecimento de servigos e
produtos aos Consumidores:

| - respeitar o hordrio comercial;
Il - observar nimero razoavel de ligagGes destinadas a cada Consumidor; e,
Il - dar tratamento adequado as reclamagdes relacionadas a chamadas indesejadas.

§ 12 Os contratos de prestagao de servigo, incluindo os digitais, deverdo conter cldusula que permita ao Consumidor optar pelo
ndo recebimento de chamadas de telemarketing pela Prestadora contratada.

§ 22 As Prestadoras deverdo divulgar em destaque, em sua pagina inicial na internet e por todos os canais disponiveis para a
contratagdo de servigo, as plataformas existentes para manifesta¢do do Consumidor quanto ao ndo recebimento de chamadas
de telemarketing.

§ 32 E vedada a realizacdo das chamadas previstas no caput para cédigos de acesso de Consumidores que, por meio de
plataformas especificas, optarem por seu ndo recebimento.

§ 42 O Grupo de Implantagdo acompanharad a efetivagdo do disposto neste artigo.

Art. 44. Configura uso inadequado dos servigos de telecomunicagdes, ou uso indevido de recursos de numeragdo, a utilizacdo
das redes de telecomunicagGes para, dentre outras, cursar trafego ou realizar chamadas:

| -massivas, assim consideradas aquelas realizadas em volume superior a capacidade humana de atendimento e comunicagdo;
Il - sem o intuito de comunicagdo efetiva;

Ill - sem observancia das regras de uso dos recursos de numeragdo conforme a destinagdo feita em plano de numeragao,
atribuigdo a Prestadora de servigo de telecomunicagdes e a designagdo ao usudrio final;



IV - que dificultem, indevidamente, a identificagdo do chamador; ou,

V - para cddigos de acesso de usuarios registrados nas plataformas mencionadas no § 32 do art. 43.

§ 12 Os parametros especificos relacionados as caracteristicas estabelecidas no presente artigo serdo definidos em instrumento

posterior, a ser expedido pelas Superintendéncias competentes.

§ 22 O uso inadequado dos servigos de telecomunicagdes ou uso indevido de recursos de numeragdo sujeitard os usuarios,
responsaveis por sua realizagdo, ao bloqueio, inclusive dos recursos de numeragdo, e as sangdes previstas no Regulamento de

Aplicagdo de SangGes Administrativas - RASA.

Art. 45. As Prestadoras de servigos de telecomunicagbes deverdo adotar as medidas técnicas e administrativas necessarias para
prevenir e cessar o uso inadequado dos servigos de telecomunicages ou uso indevido de recursos de numeragdo, bem como

para reverter ou mitigar seus efeitos.

Paragrafo unico. As medidas a que se refere o caput e os critérios de sua aplicagdo serdo definidas em ato conjunto das

Superintendéncias competentes, precedido de Consulta Publica.

3.76.

3.77.

de servigos:

O regulamento, que entrard em vigor em setembro de 2025, ainda estabelece que os parametros e critérios para a realizagdo de
chamadas publicitdrias ou para oferecimento de servigos e produtos serdo definidos em ato conjunto das Superintendéncias competentes.

Cumpre esclarecer que o Manual Operacional do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes, foi
aprovado pelo Despacho Decisério n. 1/2025/SRC (SEI n. 13581215), que preveé as seguintes regras sobre chamadas publicitarias ou para oferecimento

3.8. Chamadas publicitarias ou para oferecimento de
servigos e produtos aos consumidores

Dispositivas

Regulamentados

Art. 41 As Prestadoras deverSo abssrvar o seguinte ao realizar chamadas
publicitirias ou para oferecimenta de servicos e produtas acs Consumidores:

| - respeitar o herdric comernsial;

|i — phiservar ndmeso razodwel de ligagBes destmadas a cada Consumedor; &,

Il — dar watamento edequade as reclarmages refacianadas o chamadas
indesejadas.

§ 1% Os cantrstes de prestagda de sendips, melundo os digitais, deverda coater
clausula que permits ao G optar pelo nic recebi ds chamadas
de tefemarketing pela Prestadora contratada,

§ 27 Ac Prestadoras deverdo divilgar em destague, em sua pigina inicial na
internet & gor tados os canals depaniven pars o contratacia de servies, as
plataformas ecistentes pars mandestacia de Consumider quants sa niis
recehiments de chamadas de telemarketing.

§ 3¢ £ wedada a realizagio das chamadas previstas no coput para codigas de
acessa de Consumidones que, par mesa de plataformas especificas, optarem por
sau nda race bimente.

§ 4% O Grupo de Implantagdo acompanhard a efetivagio da dispasts neste
artig.

As prestadaras de servicos de telecomunicagBes deveria observar o seguinte:

al

o

}  nao realizagio de bgagdes de modo

= feriadas s

niia realizagho de Fgagdes em doming

aerte, limitadas assim a 2 (duas) chamadas por
dia & a 15 [quinze| chamadas par mi para o mesmo cadiga de acesso, deverda respeitar
a vantade 4o consumidor sempre que este manifestar 2 sua contrariedade quanto ao
recebimentn de chamadss pubcitatiog, encerrands a bgagio imediatamente, nao
retomarsdo mais as chamadas;

resptar os Mo eos previstos no Codgr 0, oS termas oo art.

12 do RGC;

o consumidse paders mardfestar 3 sua conbrariedade quantc an recebimento de
chamadas publicitarins da cpesadors por qualquer meio, mchisve digits!, caberdo &
emyiresa a intemapcan de chamadas publcitirias,

Para efeito da quantidade de chamatss, consideram-se aquetas efetuadas pela prestadara & recebidas
pelo consumidar em um mesmao terminal, assim compreendidas coma

al

chamadas atendidas pels consumidar;
b
-]

chamadas ndo atendida pela consurmidor;

chamadas recebidas no terminal de acesso, mas recusadss, mclusive aquelas
endereradas 3 caiea pastal,



O consurmidor dewe ser informado em destaque sobre a possibdidade da opgdo de ndo receber
chamadas publicitirias au para oferecimento de serviges e produtas no momento da contrataglo, de
moda sdequada a0 meio em gue 3 cantratagio esd serdo realizads (aviso do atendente ou alerta sm
mesa digital), & que poders alberar a sua opsda & qualquer tempe durante a frcdo dos sendcos.

Ma maments da contratagio o corsumidor deverd optar expressaments pelo recebimenta ou ndo de
chamadas publicitirias, independentemente do canal utizade.

£ wedada a insercho de cliusuls de anuéneia ticits para recebimento de chamadas pukicitinias ou pars
aferecments de servigas e prodistosnos contrabas e adesio.

Serd criado um Grpa de Trabalho, sob a coordenagia a Anatel, com o chjetiva de, na praza de &
(seis) meses, integrar as prestadoras de telecomuricates em plataforma setarial para o registo de
consumidcres que optarem par nAe receber chamadas publicitarias cu para oferecimenta de servigas.

3.9. Mensagens de cunho publicitdrio

Art 48 O Comsumidor dos servigos cujd prestagio estd sujeita 3 sste
Fegulamanta tem direito, sem prejuizs do dEpesto na legislagio aplichel:

(]

Kl - a nida recebimento gz mensagern de cunho pubfitdsia ou com a cbjetive
de wvender servigos ou  produtos das Prestadoras de  serviges de
telecomunicapies, salvo consentimento prévio, livre e expressa,

Dispositivos
Regulamentados

fs prestadoras de servigos de telecomunicagies podem ersar sues proprias mensagens de cunho
pubtlicitanio de weus produtos e servipas, devenda semipre astegurar que o= destinatirics tenham
consentida previamente em receber mensagens dessa nefureza, sejam eles seus consumidores o nia.

) consentimentn prévio também & necessiric quando terceias contratam o erio de mensagens de
cunba pablictiric para a fase de asinantes da prestadora (situacan distinte da hipstese em que
terceing contrata =ma guantidade de SMS para eméa & uma lista de propriedade do tercera).

E vedada a mclussa de clausulas de anuénoa tacits om receber mersagens de cunba publictanio no
confrata de prestacao de serago

Dewera ser admatica ao consurmidon, a qualquer tempo, alterar a sua opgao pelo recedimento ou ndo
de mensagens pubicitanas.

Esta dspastivo o 1o difige o chamsdas de operadores de telemarketing,
As prestadoras poderda utilizar @ mesma bese de tonsentemento para chamadas publicitérias para

memsagens de curiho puslicitinio. Para tanto, a cliwsuda de adeséo deverd ser cxpicita que e trata do
chamadas & mensagens publicitanas.

3.78. Apenas ndo se perca de vista, que tais regras sdo adstritas aos Servigo Telefonico Fixo Comutado — STFC, do Servico Mével Pessoal —
SMP, do Servigo de Comunicagdo Multimidia — SCM e dos Servigos de Televisdo por Assinatura., este Ultimo, abrangendo, além do Servigo de Acesso
Condicionado — SeAC, o Servigo de TV a Cabo - TVC, o Servigo de Distribuigdo de Sinais Multiponto Multicanal - MMDS, o Servico de Distribuicdo de
Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura via Satélite - DTH e o Servico Especial de Televisdo por Assinatura - TVA, ndo abrangendo empresas de
telesservigos.

3) Como o Ministério avalia o impacto econémico dessas novas regulamentagdes para as empresas que dependem do telemarketing como
estratégia de vendas?

3.79. E entendimento desta Agéncia que os agentes econdmicos se adaptardo rapidamente aos mecanismos para identificagio de chamadas
nas redes de telecomunicagdes através de recursos de numeragdo préprios ou ainda da autenticagdo das chamadas, trazendo credibilidade ao sistema
de telecomunicagdes nacional.



3.80. A perspectiva da Anatel é que os recursos de rede sejam utilizados com mais eficiéncia, trazendo economicidade e praticidade aos
agentes econdmicos, bem como preservando os direitos individuais do consumidor, especialmente a sua privacidade.

4) Ha estudos sobre a implementagio de tecnologias adicionais que possam ajudar os consumidores a identificar e filtrar chamadas indesejadas?

3.81. As explicagdes e desenvolvimentos sobre este tema estdo detalhadas no Informe 448 ( 13646076).

5) De que forma o Ministério pretende fiscalizar o cumprimento das novas regras e quais serdo as penalidades para as empresas que persistirem
nas praticas abusivas mesmo ap6s as mudangas? (RCTS/COGE/ORCN)

3.82. Temos duas linhas de atuagdo responsiva em relagdo as chamadas abusivas:
- uma baseada nas reclamagdes de consumidores
- outra baseada no monitoramento de uso das redes por grandes usudrios

3.83. Em comum, ambas sdo iniciativas de um modelo chamado de regulagdo responsiva, por meio da Fiscalizagdo Regulatdria. O marco legal
deste modelo é a Resolugdo n? 746, de 22 de junho de 2021, publicado no DOU de 23/6/2021, retificado em 25/6/2021 e 9/12/2021, que aprova o o
Regulamento de Fiscalizagdo Regulatdria. Nessa abordagem, as sangbes sdo progressivas e proporcionais ao comportamento dos agentes. Por
Fiscalizagdo Regulatdria entende-se o conjunto de medidas de acompanhamento, andlise, verificagdo, prevengdo, persuasio, reagdo e corregdo,
realizadas no curso dos processos de Acompanhamento e de Controle, com o objetivo de alcangar os resultados regulatérios esperados e promover
conformidade e melhoria na prestagdo dos servigos de telecomunicagGes, bem como nos aspectos técnicos de radiodifusdo. Dentre as premissas da
Fiscalizagdo Regulatdria, destaca-se a priorizagdo da atuagdo, baseada em regulagdo por evidéncias e gestdo de riscos, com foco e orientagdo por
resultado, a atuagdo de forma responsiva, com a adogdo de regimes proporcionais ao risco identificado e a postura dos Administrados e o estimulo a
melhoria continua da prestagdo dos servigos de telecomunicagdes.

3.84. Assim, a partir de um processo de planejamento institucional baseado em evidéncias, sdo priorizados temas sobre os quais a Agéncia
atuara, buscando a solugdo dos problemas, adotando uma postura responsiva junto as prestadoras e priorizando medidas de acompanhamento, tais
como, de educagdo, orientagdo, monitoramento, melhoria continua, preven¢do, coordenagdo e regularizacdo de condutas, reparagdo voluntaria e
eficaz, transparéncia e cooperagdo. Destaca-se que a priorizagdo do acompanhamento dos temas ndo prejudica o0 monitoramento executado por esta
Anatel, permitindo que casos de grande relevancia ou que necessitem de atuagdo urgente possam ser tratados pontualmente, conforme critérios de
priorizagdo aplicaveis.

Ponto de vista do consumidor

3.85. A priorizagdo dos assuntos relacionados aos problemas que afrontam os direitos do consumidor no setor de telecomunicagdes se da por
meio do processo de diagndstico das relagdes de consumo, realizado pela Superintendéncia de Relagdes com Consumidores - SRC. Tal processo busca
analisar o estado das relagdes consumeristas no setor e identificar pontos criticos que, pelo seu impacto no mercado consumidor, meregam ser objeto
de ag¢des prioritarias. Nessa perspectiva, o foco é o telemarketing originado em empresas reguladas pela Anatel.

3.86. O canal de relacionamento "Anatel Consumidor", no qual os consumidores podem registrar suas denuncia, reclamag¢do, sugestdo e
pedido de informagdo, é mais um dentre diversos meios pelo qual a Anatel monitora o setor de telecomunicagGes. No que tange ao tratamento das
SolicitagGes registradas no Anatel Consumidor, cumpre informar:

As reclamacgOes dos usuarios sdo encaminhadas as prestadoras para que adotem, de imediato, as medidas cabiveis, devendo
registrar a resposta no Anatel Consumidor sobre as providéncias adotadas no prazo de 10 (dez) dias corridos, contados a partir
do dia subsequente ao da abertura da solicitagdo;

Apods o decurso do prazo para tratamento da reclamagdo, o consumidor tem a prerrogativa de, no prazo de 10 (dez) dias
corridos, avaliar o tratamento dado pela prestadora. Se a solugdo adotada pela prestadora ndo satisfizer a pretensdo do
reclamante ou n3ao observar as obriga¢cdes regulamentares aplicaveis ao tema, faculta-se ao consumidor, no prazo referido,
manifestar sua insatisfagdo por meio dos canais de atendimento institucionais e reabrir a reclamagdo. Findo o prazo decendial
sem manifestagdo do usudrio, a solicitagdo é concluida automaticamente;

As solicitagOes reabertas devem ser resolvidas pela prestadora no prazo de 5 (cinco) dias corridos, contados a partir do dia
subsequente ao da reabertura da solicitagdo. Findo este prazo, o consumidor tem a prerrogativa de avaliar o tratamento dado
pela prestadora no prazo de 10 (dez) dias corridos. O Anatel Consumidor apenas admite uma reabertura por solicitagdo.

3.87. Quanto a informagdo de solugdo da demanda, esclarecemos que as solicitagdes dos usuarios sdo encaminhadas as prestadoras para que
adotem, de imediato, as medidas cabiveis. Neste caso, a prestadora terd o prazo de 10 (dez) dias corridos para dar uma resposta ou solugdo ao caso.
Serd a prestadora, e ndo a Anatel, quem deverd responder ao consumidor.

3.88. Quando a prestadora responder a reclamagdo, o consumidor terd duas opgdes: 1) reabrir a reclamacgdo, caso entenda que seu problema
nado foi resolvido (é possivel fazer apenas uma reabertura); ou 2) avaliar o tratamento, dizendo se o seu problema foi resolvido e dando uma nota de
satisfacdo para o tratamento (se avaliar antes ndo sera possivel reabrir a reclamagdo). Ja se o prazo de 10 (dez) dias corridos expirar sem uma resposta
da prestadora, o consumidor s6 poderd avaliar o tratamento. Avaliagdo do consumidor pode ser acompanhada em nosso site, enderego:
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/indicadores-de-qualidade-de-atendimento.

3.89. De fato, com as reclamagdes na Anatel sdo utilizadas as seguintes informagdes para acompanhamento da Anatel:

Total de Reclamagdes Finalizadas: Corresponde ao total de reclamagdes que ja tiveram os prazos de resposta e de avaliagdo do
consumidor finalizados.

indice de Solugdo: Corresponde & soma das reclamacdes respondidas e avaliadas como resolvidas pelos consumidores mais as
reclamagdes respondidas e finalizadas sem avaliagdo pelos consumidores, dividida pelo total de reclamagdes finalizadas
(Resolvidas, Ndo Resolvidas e N3o Avaliadas). (Reclamagdes Finalizadas Resolvidas + Reclamag@es Finalizadas Ndo Avaliadas) /
Total de Reclamagdes Finalizadas

Satisfagdo com o atendimento: Corresponde a média das notas de satisfagdo dos consumidores com o atendimento prestado.
Esse indice considera apenas as reclamag&es avaliadas pelos consumidores (notas de 1 a 5). (Soma das notas de avaliagdo de
satisfacdo) / (Total de Reclamacdes Avaliadas)

Reclamagdes Respondidas: Corresponde ao total de reclamagGes respondidas, dividido pela quantidade de reclamagdes
finalizadas (respondidas ou n3o respondidas). ((Soma das Reclamagbes Respondidas) / (Soma das Reclamagdes Finalizadas)) *
100



Taxa de Reaberturas: Corresponde ao total de reclamagbes que foram reabertas, dividido pela quantidade de reclamagées
respondidas. (Soma das Reclamacdes Reabertas) / (Soma das Reclamag&es Respondidas)) * 100

Prazo Médio de Resposta: Corresponde a média do prazo da resposta, ou seja, a soma dos dias transcorridos entre a data de
abertura pelo consumidor e a data da ultima resposta pela empresa de todas as Reclamagdes Respondidas, dividida pelo total
de Reclamacgdes Respondidas. (Soma dos prazos de resposta) / (Total de Reclamagdes Respondidas)

3.90. Assim, com base nas reclamagdes registradas por usudrios de telecomunicagdes no sistema Anatel Consumidor, é acompanhado o
desempenho das operadoras no atendimento. Entre outros dados, estdo disponiveis o indice de solugdo e o tempo médio de resposta das empresas.
Também é possivel verificar, por exemplo, qual prestadora deixa os consumidores mais satisfeitos com o atendimento e qual resolve mais os
problemas.

3.91. O resultado de tal avaliagdo é disponibilizado publica e mensalmente na pagina: Anatel - Indicadores de Qualidade de Atendimento
(<https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/indicadores-de-qualidade-de-atendimento>).

3.92. Cabe igualmente informar que, a fim de promover a disseminagdo de dados setoriais, a Anatel langou em seu portal os "Painéis de Dados
da Anatel". A ferramenta disponibiliza uma variedade de graficos, mapas, dados segmentados e planilhas. Ao reunir em um Unico espago diversos
dados com funcionalidades modernas e intuitivas, permite-se a andlise das informag0es a partir de diferentes perspectivas e amplia-se a transparéncia
das informagbes sobre o setor. Tais Painéis podem ser acessados por meio do link https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/ e as informagdes
especificamente acerca das reclamagdes dos consumidores encontram-se no link https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/reclamacoes.

3.93. Além disso, visando a cobrar das prestadoras um nivel de atendimento cada vez melhor, a Anatel monitora a quantidade e o motivo das
reclamagdes registradas em face de cada operadora, o tempo que levam para responder e a qualidade das respostas em geral. Entre outros pontos, as
reclamagdes dos consumidores contribuem para esta Anatel:

e Calcular e divulgar informagdes que possibilitam a sociedade conhecer e comparar as empresas que melhor atendem as demandas
do consumidor;

e |dentificar os principais problemas das operadoras e atuar de forma preventiva ou mesmo aprimorar as regras existentes.

3.94. Cumpre informar que a Anatel ndo atua diretamente na solugdo dos litigios individuais de consumidores, trabalhando, portanto, para
que as prestadoras dos servigos de telecomunicagbes déem uma resposta conclusiva as reclamagdes dos consumidores registradas no Anatel
Consumidor, adotando iniciativas que buscam implementar a atuagdo do setor regulado como um todo.

3.95. Além disso, a Anatel criou o processo de Avaliagdo da Qualidade da Resposta ao Consumidor (AQR), com o objetivo de monitorar e
aferir, por metodologia amostral, a qualidade da resposta das principais prestadoras de servigos de telecomunicagdes as reclamagdes registradas na
plataforma Anatel Consumidor. As avaliagdes sdo encaminhadas as empresas e, havendo necessidade, sdo realizadas reunides com os representantes
das prestadoras sobre os resultados obtidos e solicitadas medidas corretivas.

3.96. A Anatel ndo atua como agente de tratamento dos dados dos usudrios do "Ndao Me Perturbe", assim dados especificos sobre a
ferramenta, que estd sob gestdo das signatarias do Sistema de Autorregulagcdo das Telecomunicagdes (SART) e da ABR Telecom, podem ser obtidas
diretamente com a Conexis (conexis.org.br) ou a ABR Telecom ( abrtelecom.com.br). De toda forma, balango publico divulgado pela entidade pode ser
consultado nesse link: Plataforma Ndo Me Perturbe fecha 2024 com quase 12,5 milhdes de nimeros de telefone cadastrados — Conexis — Sindicato
Nacional das Empresas de Telefonia e de Servico Mdvel, Celular e Pessoal.

3.97. A Agéncia monitora continuamente o cumprimento dessas regras e adota medidas concretas quando identifica irregularidades
recorrentes, exigindo que as prestadoras aprimorem seus processos e assegurem um atendimento mais justo e eficiente. Embora ndo intervenha
diretamente em casos individuais, as reclamagdes recebidas sdo consideradas na definicdo das ag¢bes de fiscalizagdo, contribuindo para a melhoria real
e coletiva dos servigos.

Sob o _aspecto de monitoramento das redes

3.98. Sob esta perspectiva, a Anatel acompanha a a busividade no disparo de chamadas, o uso inadequado da rede de telecomunicagdes e dos
recursos numeragao regulados.
3.99. Atualmente sob a égide do Despacho Decisério n® 22/2024/RCTS/SRC (SEI n2 11835295), alterado pelo Despacho Decisério

26/2024/RCTS/SRC (SEI n? 12044025), em continuidade as medidas tomadas nos Despachos Decisérios 160/2022, 250/2023, 102/2023 e 103/2023,
os Superintendentes de Relagdes com Consumidores, de Controle de Obriga¢des, de Fiscalizagdo e de Outorga e Recursos a Prestacdo da Agéncia
Nacional de TelecomunicagGes, apds estudos que apontaram a existéncia de contexto da abusividade de chamadas disparadas a cidaddos, adotaram
providéncias para combater as referidas praticas.

3.100. 0O mencionado Despacho Decisério 22/2024 foi publicado em 26 de abril de 2024 no Diario Oficial da Unido, se¢do 1, pagina 15, assim
como no Boletim de Servigo Eletrénico da Anatel, com vigéncia determinada de 12 de junho de 2024 até 31 de maio de 2025. Em resumo, disp0s o
seguinte:

|- Considera como uso indevido de recursos de numeragdo e uso inadequado de servigos de telecomunicagdes o emprego de
solugdo tecnoldgica para o disparo massivo de chamadas em volume superior a capacidade humana de atendimento e comunicagdo,
sem o intuito de comunica¢do efetiva, sem observancia das regras de uso dos recursos de numeragao, que dificultem a identificagdao
do chamador e que ndo respeitam usudrios cadastrados em plataformas especificas que optaram por seu ndo recebimento.

Il - Considera chamadas curtas aquelas ndo completadas por qualquer motivo ou destinadas a caixa postal e, quando
completadas, com desligamento pelo originador ou pelo destinatario, com duragdo de até 6 (seis) segundos.

I - Estabelece como critério de identificacdo de ofensores sujeitos a bloqueio a realizagdo de ao menos 100.000 (cem mil)
chamadas em um dia, considerados o total de acessos designados a pessoa juridica, e em que o total de chamadas curtas represente
proporgdo igual ou superior a 85% (oitenta e cinco por cento) das chamadas totais. Sdo considerados cddigos de acesso designados a
pessoa juridica todos aqueles associados ao CNPJ da matriz ou de qualquer uma de suas filiais.

IV - Estabelece que a Anatel monitorara periodicamente o trafego horario de chamadas na rede e podera, a seu critério, em
caso de reincidéncia e prévia notificagao, determinar as prestadoras do STFC e do SMP que procedam ao bloqueio, pelo periodo de
15 (quinze) dias, da capacidade de origina¢cdo de chamadas dos acessos do STFC e do SMP das pessoas juridicas que, conforme
estabelecido no art. 12, estejam realizando uso indevido de recursos de numeragdo ou uso inadequado de servicos de
telecomunicag6es, especialmente nos casos em que se verifique percentual de chamadas curtas igual ou superior a 85% (oitenta e
cinco por cento) das chamadas totais no trafego horario, considerado o total de acessos designados a pessoa juridica,
independentemente da adogdo de processo de autenticacdo e identificagdo de chamadas. As chamadas que forem direcionadas
para caixa postal e tiverem duragdo maior que 6 segundos ndo serdo computadas para fins de bloqueio do usuario pela prestadora.
Nesses casos, essas chamadas serdo identificadas e consideradas pela Anatel em seu processo de monitoramento



V- Determina as prestadoras que:
a) Identifiguem e bloqueiem os usuarios que ultrapassarem aos critérios estabelecidos; e,
b) Encaminhem relatério mensal sobre o trafego e os bloqueios realizados.

VI - Estabelece que, para fins de avaliagdo acerca do bloqueio descrito no item V, ndo devem ser computadas as chamadas curtas
e as chamadas totais originadas de maneira identificada e autenticada, ou seja, nas quais as informagdes sobre o cédigo de acesso de
origem passem por processo de autenticacdo que possibilite que informagdes fidedignas sobre o usuario originador sejam exibidas no
identificador de chamadas do terminal do usuario destinatario. Em caso de bloqueio, todos os cédigos de acesso terdo sua capacidade
de originagdo bloqueadas, independentemente da adogdo de um processo de autenticagdo e identificagdo de chamadas.

VII - Estabelece que o bloqueio a ser realizado pelas prestadoras pode 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. E também que sera indeferido
o pedido que tratar de infragGes ocorridas apds a assinatura do compromisso formal de que trata o seu Art. 32.

3.101. Dessa forma, o Despacho Decisério 22/2024 determina as prestadoras que monitorem e procedam ao bloqueio dos usuarios que
ultrapassem os limites para chamadas curtas didrias, estabelecido como proporgdo igual ou superior a 85% (oitenta e cinco por cento) das chamadas
totais em caso de realizagdo de ao menos 100.000 (cem mil) chamadas diarias.

3.102. Além desse critério continuo e monitorado pelas prestadoras, contudo, conforme o item IV acima destacado, extraido do Art. 22 § 12 do
Despacho em questdo, a Anatel também monitora periodicamente o trafego horario de chamadas para coibir praticas abusivas em volume massivo de
chamadas. Desta forma, a atividade de fiscalizagdo coleta semanalmente 1 (uma) hora aleatdria de bilhetes (CDRs) para amostra do comportamento
do volume horario de chamadas.

3.103. Sendo identificado algum ofensor, as empresas sdo instadas a se manifestar, sendo alertadas de que, mediante manutengao da referida
pratica de chamadas massivas, com percentual de chamadas curtas igual ou superior a 85%, a Anatel pode determinar o bloqueio da originagdo de
chamadas dos acessos do usuario por um periodo de 15 (quinze) dias, amparada nos termos do Despacho Decisério n? 22/2024/RCTS/SRC (SEI n2
11835295), independentemente da prestadora de servigos a que o usuario esteja vinculado.

3.104. Na persisténcia ou reincidéncia do mal uso da rede, é determinado a empresa de telecomunicagdes realize o blogueio do usuario na
rede, da capacidade de originagdo de chamadas de todos os acessos vinculados, pelo periodo de 15 (quinze) dias.

3.105. Como resultados até o momento, apresenta-se a quantidade de empresas que foram bloqueadas para originar chamadas por 15 dias em
decorréncia das cautelares desta Agéncia. Conforme a uUltima consolidagdo realizada que abrange o periodo de apuragdo de junho de 2022 a fevereiro
de 2025, temos o seguinte quadro:

Empresas bloqueadas a realizar chamadas durante 15 dias 1.083
Termos de Compromisso (para pedido de suspensdo de bloqueio) 229 (175 deferidos + 54 indeferidos)
Multas aplicadas 24 processos administrativos instaurados e R$ 39.356.180,48 em multas ja aplicadas
3.106. Em alguns casos, é necessario evoluir para uma agdo sancionatdria, que atualmente se apresenta no seguinte quadro:
Processo Empresa Multa aplicada Observagdo
53500.032572/2023-88 BANCO BRADESCO S.A. R$ 11.027.105,10
53500.032593/2023-01 CLARO S.A. RS 14.614.116,21
53500.0325552/2023-15 MAISVOIP SERVICOS DE TELECOMUNICACOES LTDA R$ 901.809,48
53500.032548/2023-49 ALTO SOLUTION SERVICOS DIGITAIS LTDA RS 0,00 Multa ainda ndo aplicada
53500.031514/2023-37 SMARTCENTER CONSULTORIA EM TELEFONIA MOVEL EIRELI RS 855.513,23
53500.031384/2023-32 Celta Crédito Assessoria e Servicos Financeiros Ltda. RS 1.323.677,74
53500.031313/2023-30 SDW TECNOLOGIA E TELECOMUNICACOES LTDA RS 1.487.978,47
53500.031310/2023-04 | TORRA TORRA ADMINISTRADORA DE CARTAO DE CREDITO LTDA. | R$ 1.056.655,05
53500.031299/2023-74 UNIONCOBRA ASSESSORIA DE COBRANCA LTDA RS 906.018,63
53500.031296/2023-31 ESTRELA TELECOMUNICACOES EIRELI RS 0,00 Multa ainda ndo aplicada
53500.031294/2023-41 1zzi Solucoes em Cobrancas e Teleatendimento Ltda RS 713.015,16
53500.031263/2023-91 LEAO MATOS ADVOGADOS ASSOCIADOS RS 0,00 Multa ainda ndo aplicada
53500.031261/2023-00 Televendas Rio Preto LTDA RS 705.482,03
53500.031254/2023-08 GLOBO TECNOLOGIA DA INFORMACAO EIRELLI RS 797.456,00
53500.031240/2023-86 FOCO SISTEMAS DE TELECOMUNICACOES EIRELI RS 0,00 Multa ainda ndo aplicada
53500.031230/2023-41 T&C SOLUCOES EM TELECOMUNICAGOES R$ 0,00 Multa ainda ndo aplicada
53500.031229/2023-16 Hbit Servicos de Informatica Ltda RS 922.682,64
53500.031226/2023-82 AADVANCE CONSULTORIA EM CREDITO E COBRANCA LTDA RS 0,00 Multa ainda ndo aplicada
53500.031222/2023-02 SALES CONTACT CENTER LTDA RS 705.804,55
53500.031218/2023-36 RIO GRANDE EMERGENCIAS MEDICAS LTDA RS 716.949,09
53500.031214/2023-58 Talentos Total Servicos Ltda RS 809.839,47
53500.031190/2023-37 MGB SERVICOS E NEGOCIOS CORPORATIVOS EIRELLI RS 734.175,97
53500.030386/2023-12 R1 TECH TECNOLOGIA EM INFORMATICA LTDA R$ 1.077.901,66
53500.308521/2022-51 Oi S.a. - em Recuperacao Judicial RS 0,00 Multa ainda ndo aplicada
Total RS 39.356.180,48
4. CONCLUSAO

4.1. Prestados os subsidios solicitados, encaminhem-se os autos a ARI, para resposta ao Ministério
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Documento assinado eletronicamente por Irani Cardoso da Silva, Superintendente de Relagdes com Consumidores, Substituto(a), em 09/05/2025, as
19:57, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Felipe Roberto de Lima, Gerente de Regulamentagdo, em 09/05/2025, as 19:59, conforme horério oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Augusto Sussumu Katagiri, Gerente de Tratamento de Solicitagdes de Consumidores, em 09/05/2025, as
20:01, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Secundino da Costa Lemos, Gerente de Certificacdo e Numeragdo, Substituto(a), em 09/05/2025, as 20:09,
conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Vinicius Oliveira Caram Guimaries, Superintendente de Outorga e Recursos a Prestagdo, em 09/05/2025, as
20:22, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Nilo Pasquali, Superintendente de Planejamento e Regulamentagdo, em 09/05/2025, as 20:34, conforme
horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Marcelo Alves da Silva, Superintendente de Fiscalizagdo, Substituto(a), em 09/05/2025, as 20:51, conforme
horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n 912/2017 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Marcel Fleury Pinto, Gerente de Fiscalizagdo, em 09/05/2025, as 21:02, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

T A autenticidade deste documento pode ser conferida emhttp://www.anatel.gov.br/autenticidade, informando o cddigo verificador 13642863 e o codigo

L2 CRC A6CCI0ET.

Referéncia: Processo n? 53500.031634/2025-04 SEI n? 13642863
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