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SART

SISTEMA DE AUTORREGULACAO DAS TELECOMUNICACOES

O Sistema de Autorregulacao das Telecomunicacoes (SART) € um conjunto de principios, regras,
estruturas organizacionais, instrumentos, mecanismos de deliberacdo e procedimentos de
autodisciplina que visam permitir uma regulacao efetiva e eficiente do setor de telecomunicac¢fes

O SART foi criado em 2020 e é um 6rgdo da Conexis Brasil Digital;

Principios gerais do SART: Signatarias
« Atuacdo segundo os ditames da ética e honestidade
* Obediéncia a legislacdo vigente e as normas do SART Algar: &
Telecom

«  Promocao e protecdo a livre iniciativa

* Respeito e promocdo de livre concorréncia no setor de
telecomunica¢bes % g«
L ]
« Respeito e valorizacdo dos direitos dos consumidores ||990

telecom

+ Comunicacao correta, eficiente e transparente perante os
consumidores e autoridades

®
* Melhoria continua dos padrdes de atendimento = TI M VIiVO *



POR QUE FOI CRIADA A AUTORREGULACAO NO SETOR DE
TELECOMUNICACOES?

A autorregulacao foi expressamente prevista no
Decreto de Politicas Publicas de
Telecomunicag¢oes’ como politica a ser
incentivada pela Anatel:

“Art. 8° Observadas as competéncias estabelecidas na Lei
n°9.472, de 1997, a Anatel, implementarad e executara a
regulacéo do setor de telecomunicacbes, orientada pelas
politicas estabelecidas pelo Ministério da Ciéncia,
Tecnologia, Inovagdes e Comunicacdes e pelas seguintes
diretrizes: (....)

VI - incentivo a autorregulacéo e mecanismos
correlatos,”

Decreto n°9.612, de 17 de dezembro de 2018

Além disso.....

O setor de telecomunicacdes é altamente
regulado

Em média, um novo regulamento na Anatel,
ou mesmo a revisao de algum regulamento ja
existente, leva 2 anos para ser concluido

O processo de construc¢do de um novo
regulamento é custoso, lento e muitas vezes
nao contempla os impactos financeiros e
operacionais das regras regulatérias sobre as
empresas

Um normativo de autorregulagao leva, em
media, apenas 4 meses para ser aprovado



A AUTORREGULACAO APLICADA — OS NORMATIVOS DO SART

SART

IC

O SART conta atualmente com 5 normativos:

Codigo de Autorregulacao das Telecomunicacoes: é o “cédigo guarda-chuva”,
que estrutura o Sistema de Autorregulacdao das Telecomunica¢des no Brasil.

Normativo de Telemarketing: estabelece um cédigo de conduta para a¢des de
telemarketing ativo desenvolvidas pelas Prestadoras Signatarias do SART e por
seus agentes credenciados.

Normativo de Atendimento: disciplina o tratamento das demandas de
Atendimento relacionadas a servi¢os e produtos comercializados pelas Prestadoras
Signatarias do SART e por seus agentes credenciados.

Normativo de Ofertas: disciplina como serdo tratadas as Ofertas que envolvam
servi¢os e produtos comercializados pelas Prestadoras Signatarias do SART e por
seus agentes credenciados.

Normativo de Cobranca: disciplina como sera feita a Cobranca dos servicos e
produtos comercializados pelas Prestadoras Signatarias do SART e por seus
agentes credenciados.



ESTRUTURA DO SART

e Todas Prestadoras interessadas

e Aprova Novas Signatarias
Conselho P 8

A 4 SART Signatarias * Aprova Agenda Normativa
« ) L
* Aprova Indica¢Oes para o

Conselho de Autorregulacao

* Representantes das Prestadoras

cone IS Signatarias (7), outras Prestadoras (3) e
brasil.digital ))) Conselho Independentes (5)
Autorregulacao i

Diretoria de * Aprova Normativos

Autorregulagdo Suporte * Delibera sobre Processos Disciplinares

Sindec Comités
® ANATEL pRp QNS Setoriais . Elaboram Propostas de

RASIL ))) Normativos

"”g‘"‘!' Grupos de Trabalho
| BRASILCON,

SENACON

Ministério da Justica




CONSELHEIROS INDEPENDENTES DO SART

Ricardo Morishita - Ex-Diretor do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
(DPDC) - Professor IDP - Consultor da FEBRABAN na implantacdao do Sistema de
Autorregulacdo Bancaria

José Leite Pereira - Consultor - Ex-Conselheiro do Conselho Diretor da Anatel

Suzana Vidal de Toledo Barros - Advogada - Diretora do Instituto Brasileiro de Politica e
Direito do Consumidor - BRASILCON - Ex-membro do Ministério Publico do DF e Territérios.

Vitor Morais de Andrade - Advogado - Ex-Presidente da Associacdo Brasileira das Relacdes
Empresa-Cliente - Abrarec

Beto Vasconcelos - Advogado - Ex-subchefe para Assuntos Juridicos e Secretario Executivo
na Presidéncia da Republica. Ex-Secretario Nacional de Justica. Ex-integrante do Conselho
Nacional de Biosseguranca (CNB), da Camara de Regulacdo do Mercado de Medicamentos
(CMED), da Camara de Comércio Exterior (CAMEX) e do Grupo Interministerial de Propriedade
Intelectual (GIPI). Membro do Conselho da Human Right Watch e da Transparéncia
Internacional no Brasil. Consultor da Albright Stonebridge Group no Brasil. Curador da coluna
Regulacdo da plataforma de noticias e informacdo JOTA Info.



O NORMATIVO DE TELEMARKETING DO SART

Do que o Normativo cuida?

Sintetiza em um uUnico documento as iniciativas, em constante evolucdo e passiveis de ajustes, se necessario,
gue as Prestadoras Signatarias do SART vém empreendendo, para uma atuacao ética e proativa no trato
com seus consumidores, no que se refere as melhores praticas de telemarketing:

Principais compromissos:
Ligar para os consumidores apenas em horarios adequados;
N&o Ligar de forma insistente para os consumidores;
Respeitar o desejo dos consumidores de ndo receber ligacdes;
Receber e tratar reclamacdes sobre ligacBes indesejadas;
Garantir a aderéncia a Lei Geral de Protecdo de Dados;

Cooperar na melhoria das praticas de telemarketing em outros setores

As iniciativas de autorregulacao para bloqueio do telemarketing indesejado em telecomunicagoées
comecaram ainda antes do SART existir, em 25.03.2019, com uma carta-compromisso das principais
prestadoras de Telecomunicacoes do Pais a Anatel, para tratar o tema.



TMKS - INDICADORES DE ACOMPANHAMENTO DO TELEMARKETING

Indicador Definicao Meta

quociente entre o numero de notifica¢cdes validas para cada
Prestadora registrado mensalmente na Nao Me Perturbe e

TMKO Ind[cgdo[de o total acumulado de pedidos de bloqueio na Lista Ndao Me  Abaixo de 0,1%
notificagcdes e :
Perturbe enderecado para aquela Prestadora no ultimo dia
do més da afericao
TMK1 ngagges fora do quolczlfente entre o total de ngac;.oes feallzad.as fora do Abaixo de 2%
horario horario permitido e o total de Liga¢des realizadas
TMK2 |..Ig?906§’afilma do ququegte entre o total de ngagpes superiores ao limite de Abaixo de 2%.
limite diario 2 Ligacdes por dia e o total de Ligacdes realizadas
TMK3 L.lg:f\goes acimado quoglent~e entre o tptal de ngagoe§ superiores ao limite de Abaixo de 2%
limite mensal 15 LigacBes mensais e o total de Liga¢des realizadas
LigacOes a usuarios quociente entre o total de Ligacdes para acessos que estao
TMK4  que solicitaram na lista Ndo Perturbe setorial e o total de LigacGes Abaixo de 2%

bloqueio realizadas

Esses indicadores de desempenho estao publicamente disponiveis para consulta na Plataforma Nao Me
Perturbe - naomeperturbe.com.br



NORMATIVO DE TELEMARKETING — A PLATAFORMA NAO ME PERTURBE

Julho/2019: Criacdo da
Plataforma Nao me
Perturbe

Mecanismo de bloqueio
das chamadas de
telemarketing (meio
telefénico)

Pioneirismo do setor de
telecomunicagoes

Adesdo do setor
bancario (operac¢des de
Empréstimo Consignado
e Cartdo de Crédito
Consignado) em jan.2020

X)) NaoMePerturbe

Pare de receber ligagoes
de telemarketing das
Empresas participantes.

O Nao me Perturbe permite, de forma facil e
gratuita, evitar a oferta de produtos e servigos
por meio de contato telefénico provenientes
exclusivamente das Prestadoras de Servigos de
Telecomunicages (Telefone mével, telefone
fixo, TV por assinatura e Internet) e pelas
Instituigées Financeiras (operagdes de
Empréstimo Consignado e Cartdo de Crédito
Consignado).

Quero me cadastrar

A X

Vocé pode solicitar o bloqueio
de ligagoes realizadas pelas
empresas de Telecomunicacoes
participantes que ofertam seus
servicos através de
telemarketing ativo e pelos
Bancos participantes referente
as ofertas de empréstimo
consignado e cartao de crédito
consignado. Lembrando que, o
prazo para efetivacao da
solicitacao é de até 30 dias.

Para nao receber ligagoes de
telemarketing de empresas nao
participantes ao Nao Me
Perturbe, efetue o bloqueio
diretamente no seu celular
através da agenda ou aplicativo
especifico de sua preferéncia.

A+ A~ ¥

O Sistema Participantes Didvidas Reclamag¢io Legal v Login

,!ﬂ}}a.\ x
O Nao me Perturbe nao possui
aplicativos para smartphones,
nao envia e-mails com arguivos
executaveis ou solicita dados
pessoais ou bancarios.

A

O termo de uso deste servico
foi atualizado em 09/06/2021.
Para acessa-lo clique aqui.




ACOMPANHAMENTO DA NAO ME PERTURBE — SETOR DE TELECOMUNICACOES

@ Qbr Nao me Perturbe erestadoras PR

telecom Bloq sios ati em: 01/10/2022 23:59:59 #) NdoMePerturbe

10.455.228

5 1 02 38 1 Terminais Gnicos Bloqueados no Procon e Ndo Me Perturbe

Bloqueios ativos no PROCON

5.352.836 4.717.556 384.836

Terminais apenas no NMP Terminais apenas no PROCON Terminais no PROCON & NMP

Acre Alagoas Amapad Amazonas Bahia Ceard Distrito Federal Espirito Santo Goids Maranhdo Mato Grosso Mato Grosso do Sul | Minas Gerais Pard Paraiba Parané

+ 2019 60 2304 53 225 830 15250 26818 58278 43691 1418 605 25768 227335 425 6555 379881
= 2020 39 171 15 92 407 1644 13416 5055 382 117 183 7723 42546 178 1118 77308
# 2021 32 229 3 60 237 2543 33132 167 2190 128 140 16611 54327 1747 3230 90286
] 2022 151 2913 87 415 1920 22057 95642 63674 53875 1789 1100 63915 287311 6876 14438 599746
janeiro 0 26 0 1 14 147 1719 1 494 11 5 1584 1022 6 191 4007
fevereiro 0 11 4 -6 -1 106 1476 g8 527 0 6 981 -34102 223 264 4676
marco 0 20 0 4 20 434 1339 13 627 16 10 1711 2991 254 197 3624
abr 0 6 1 2 18 168 1021 6 465 7 16 613 2619 9 191 2779
maio 5 -2 2 11 116 153 1745 34 500 9 14 519 2817 1127 148 3807
junho 1 18 1 2 24 188 1255 11 484 8 13 555 2937 308 137 3346
julho 3 17 1 3 17 51 1310 19 276 10 7 478 1408 114 417 2194
agosto 142 2812 78 397 1689 823 85299 63568 50088 1725 1025 57270 306499 4695 12792 574227
setembro 0 5 0 1 23 19587 478 14 414 3 4 204 1120 140 101 1086
outubro 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 282 5617 158 792 3394 41494 169008 127174 100138 3452 2028 114017 611519 9226 25341 1147221



TELEMARKETING E SERVICOS DE TELECOMUNICACOES NAO SE CONFUNDEM

Telemarketing: Servico de telecomunicagoes:

E um conjunto de atividades que permitem,
através da tecnologia, a oferta de comunica¢ao
a distancia.

Entre os servicos de Telecom disponiveis no
mercado, estdo a internet banda larga, as
telefonias fixa e moével e os servicos de tv por
assinatura.

O telemarketing é uma forma
de venda remota que utiliza o
telefone para promover
produtos e servicos

Os servicos de telecomunicacdes, portanto, sdo apenas o meio pelo qual o servico de telemarketing é
prestado.

Quase 80% das reclamacdes registradas na Anatel contra prestadoras de servicos de telecomunicac¢des sao
de consumidores que nao estao registrados na Nao Me Perturbe, nem nas listagens de bloqueio de
telemarketing dos Procons. Muitos sequer receberam chamadas originadas por prestadoras de servicos
de telecomunicag¢des, mas sim por fornecedores diversos de servicos de telemarketing, dos mais variados

setores da economia.



TELEMARKETING: RAPIDOS RESULTADOS

Telecom nao aparece mais no ranking da Truecaller® de principais spammers

4%
6% _

i |

2019 2020 2021
48% de todas O setor de O setor de
as ligacoes de telecom passou telecom deixou
telemarketing a representar de integrar o
eram de apenas 6% das ranking de
Operadoras de ligacdes de principais
telecom telemarketing ofensores
17%
2019 2020 2021
B Scam Servigos Financeiros H Telecom = Telemarketing m Sales
truecaller

A Truecaller® é uma empresa sueca fundada em 2009 sem nenhum vinculo com SART, Ndo me Perturbe, Prestadoras de Telecomunica¢des, Conexis e ABR Telecom.



TELEMARKETING: RAPIDOS RESULTADOS
QUEM ADERIU A AUTORREGULACAO DEIXOU FIGURAR DENTRE OS MAIS RECLAMADOS NA ANATEL

As Prestadoras que nao estao no SART nem na NMP figuram atualmente como as principais
reclamadas no tema telemarketing na Anatel:

Reclamagdes Telemarketing Visdo Mensal por Marca
Ref: set2022
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Fonte: Fiscalizacdo Regulatéria ANATEL/SRC — 15/09/2022 :



O QUE FOI FEITO PARA CHEGARMOS NESSES RESULTADOS?

Dos 24 Procons que possuem listagens de bloqueio de telemarketing no Brasil, 17 ja estao incorporados na
Nao Me Perturbe;

O Setor apoia desde a publicacdo do Normativo de Telemarketing, em 2019, a ado¢do de numeracao exclusiva
para o telemarketing (CGN 0303), que a Anatel regulou por meio do Ato 10.413/21 o despacho 160/2022, de
combate aos robocalls;

Vem participando dos grupos de trabalho com a Anatel para combate ao spoofing

S6 permite o uso de mailings para a realizacdo de telemarketing por seus agentes autorizados que sejam
previamente validados pela préopria prestadora;

Nao remunera vendas que porventura sejam realizadas via telemarketing pelos agentes autorizados para
consumidores cadastrados na Nao Me Perturbe;

Aditou os contratos de todos os seus agentes autorizados para incluir penalidades severas pelo
descumprimento das regras do Normativo de Telemarketing do SART;

Instaurou procedimentos disciplinares e vem monitorando planos de acao das prestadoras signatarias que
apresentaram descumprimento dos indicadores de telemarketing previstos no normativo (e publicados no
site da Nao Me Perturbe), bem como as reclamacdes sobre o tema na Anatel

Realizou campanha de divulgacao da Nao Me Perturbe, pela Conexis e pelas prestadoras, no segundo
semestre de 2021, verificando aumento de 38% na quantidade de usuarios cadastrados na plataforma



PLANOS DE ACAO E PROCEDIMENTOS DISCIPLINARES DO SART
EXEMPLOS DE MEDIDAS ADOTADAS VIA PLANOS DE ACAO - TLMKT

Medidas Anti-Fraude:
« Investigacdo sobre todas as reclamac¢8es ou denuncias que sdo recebidas;
« Mapeamento das praticas, recomendacdes de ajustes em todo o0 processo.

Tl /Seguranca Informacgao :

« Monitoramento dos ambientes e acessos;

« Mapeamento constante de oportunidades de melhoria nas ferramentas utilizadas e solu¢des de seguranca;
« Em caso de suspeita, suspensao imediata da atividade de vendas.

Governanc¢a e Compliance:
« Revisdo dos critérios para credenciamento de novos parceiros;
- Divulgacdo aos terceiros dos canais de denuncia.

Comercial:

« Revisdo de processos: Credenciamento/descredenciamento de novos parceiros, liberacdao de acessos, esteira
de vendas, pds-vendas.

Juridico:

« Comunicados para os parceiros da rede reforcando as regras, procedimentos e termos contratuais;

« Notifica¢Bes aos parceiros quando identificada praticas em desacordo com as regras;

« Acdo civil/criminal contra empresas que ndo possuem vinculo com as associadas mas realizam contatos no
nome delas.

« Descredenciamento de parceiros e aplicacdo de multas contratuais



NORMATIVO DE OFERTAS
EXEMPLOS DO QUE FOI FEITO ALEM DA REGULAMENTAGAO

Esforco de simplificacao das ofertas, tornando-as de compreensao mais facil;

Curadoria permanente nos websites das prestadoras com foco no incremento da transparéncia das
Ofertas;

Treinamento intensificado das equipes de vendas, para melhorar a assertividade da apresentacao dos
diferenciais e limita¢des das ofertas e na divulgacao de suas politicas de consumo de dados

Crescente digitalizacao dos canais de atendimento, com investimentos em meios que permitam ao
consumidor visualizar o consumo de seus servi¢os, ajustar suas franquias de forma automatica, bem
como visualizar, por vezes graficamente, como seus produtos estdo sendo utilizados,

Aprimoramento dos processos de confirmacoes de vendas abrangendo as informacdes mais
importantes sobre o produto, plano e precos, dentre outros.

Compromisso assumido de nao alteracao das ofertas durante seu prazo de vigéncia, bem como de
comunicagao prévia em caso de encerramento ou modificacao da oferta apds o decurso do prazo de
vigéncia/encerramento de ofertas com prazo indeterminado

Em desenvolvimento pelas prestadoras, e ja entregues parcialmente, hd mecanismos de downgrade de
ofertas, inclusive por meios digitais, que também aumentarao a satisfacdao dos consumidores.



NORMATIVO DE ATENDIMENTO
EXEMPLOS DO QUE FOI FEITO ALEM DA REGULAMENTAGAO

Priorizacdo da solu¢dao do problema do consumidor durante seu atendimento, e, quando ndo possivel,
informando quando o consumidor terd sua demanda tratada. Aprimoramentos na qualidade das
respostas apresentadas, revisao de scripts de atendimento e maior assertividade das respostas
apresentadas.

Adocdo de canais omnichannel, que permitem o uso simultaneo e interligado de diferentes canais de
comunicagao, com o objetivo de estreitar a relagdo com cliente em ambientes tanto online quanto offline.

Solucdo de problemas mais simples em sistema de self-care, em temas de facil resolucdo e a automacao e
facilitacao do atendimento humano em temas de maior complexidade.

Criacdo de submenus eletronicos nas URAs, conferindo agilidade no saneamento das duvidas mais
recorrentes dos consumidores. Ha casos em que até 70% das demandas dos consumidores podem ser
encontradas diretamente nas URAs, sem a necessidade de o consumidor ter que aguardar para ser
atendido presencialmente

Adocao de controles de OKR (Objectives and Key Results), e estabelecimento do NPS (Net Promoter Score)
como um indicador corporativo para os colaboradores, motivando e engajando todos a busca da
solu¢do dos problemas dos consumidores.

Iniciativas internas de engajamento, como permitir a qualquer colaborador, mesmo que nao envolvido
diretamente no atendimento ao consumidor, seja capaz de direcionar demandas dos consumidores por
meio de canais internos proprios



NORMATIVO DE COBRANCA
EXEMPLOS DO QUE FOI FEITO ALEM DA REGULAMENTAGAO

Compromisso de melhorar, simplificar e deixar mais transparentes as ofertas disponibilizadas, o que, por
si sO, reduz as duvidas relacionadas ao que é cobrado do consumidor.
Intensificados os processos de tratamento e negociacao de dividas.

Automacao de processos relacionados a faturamento, como por exemplo a emissao de segunda via de
contas, envio de comprovante de pagamento, todos com ganhos de eficiéncia e agilidade.

A digitalizacao e informacao sobre as politicas de consumo de servigos aos consumidores, trazendo a
facilitacdo do conhecimento sobre o que é cobrado do consumidor.

RECLAMAGOES EM AGOSTO/2022 NA ANATEL

-41,0%

COMPARADO COM AGO/21,

250.676 245.473 244.973 [ “COBRANCA” FOI O ASSUNTO
_____________________________ QUE APRESENTOU MAIOR
Média dos 5 periodos anteriores 180.251 QUEDA NAS RECLAMACé ES
213.851 147881 NA ANATEL, COM REDUCAO

DE 25%

ago/18 ago/19 ago/20 ago/21 ago/22
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RECLAMACOES EM 2022 NA ANATEL

O Setor vem registrando quedas mensais sucessivas na quantidade de reclamag¢des em 2022 comparadas com

0 mesmo periodo do ano anterior:

Reclamacodes

Solicitagdes registradas no Sistema de Suporte ao Atendimento aos Usudrios (em mil)

H2020 m2021 = 2022

266
260
255 249
234

214 220

201 195

168 166
-21% -26% -29% -21%

jan fev mar abr

191

161

-15%

mai

263

182

jun

273
172
142
-17%
jul

245

180
148

-18%

ago



CENARIO RECLAMACOES DE CONSUMIDORES — POR SERVICO

A queda é consistente em todos os servigcos prestados, mas especialmente naqueles que
tradicionalmente apresentavam maior contingente de reclamacoes

TELEFONIA MOVEL

-1 5, 6%
118.193 122.219 116572
96.701
I 81.573
ago/18 ago/19 ago/20 ago/21 ago/22

TELEFONIA MOVEL POR MODALIDADE DE PAGAMENTO

SMP Pés
59.319
73%

SMP Pré
22.254
27%

Fonte: ANATEL - DADOS AGO/22

BANDA LARGA FIXA

43.237

ago/18 ago/19

TV POR ASSINATURA

32.051

29.998

ago/18 ago/19

45.396

64.689

ago/20

23.194

ago/20

-1 3, 2%
43.926
38 112
ago/21 ago/22
|— '2 1 ,3%
12.202 l
9.601
ago/21 ago/22



CENARIO RECLAMACOES DE CONSUMIDORES
A CADA MIL ACESSOS E POR SERVICO

TELEFONIA MOVEL BANDA LARGA FIXA
1,85
 -24,7% —l
1,40 1,38
1,18
0,54
0,50 0,51 I I 0,89
ago/18 ago/19 ago/20 ago/21 ago/22
TV POR ASSINATURA
32.051
29.998
-26,5%
23.194 I_ ° —l
12.202
9.601
ago/18 ago/19 ago/20
ago/18 ago/19 ago/20 ago/21 ago/22

Fonte: ANATEL - DADOS AGO/22



CENARIO RECLAMACOES DE CONSUMIDORES —CONSUMIDOR.GOV.BR

Telecom, que chegou a representar mais de 50% de todas as Telecom foi um dos poucos segmentos que apresentou
reclamacdes apresentadas no Consumidor.gov.br, ha 2 queda na variacio da quantidade de reclamacdes na
anos deixou de ser o setor mais reclamado naquela Plataforma consumidor.gov.br

Plataforma
Reclamacoes 2021 Comparativo 2021 vs 2020

Comércio Eletrénico - 9
Operadoras de TelecomunicagGes -4,9Y
Operadoras de Telecomunicagdes _ 21,1% P ¢ 4,9% .

E ia Elétri o
Comércio Eletrdnico - 7,4% nergia tletrica - 14,6%
Transporte Aéreo - 7,1% Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores - 19,4%
Vi , Turi H d )
Empresas de Pagamento Eletronico - 4,5% lagens, furismo € Hospedagem - 20,4%
Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia - 21,5%

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores - 4,4%

Bancos, Financeiras e Adm de Cartdo 29,8%

Viagens, Turismo e Hospedagem - 3,4%

- 3'39 Operadoras de Plano de Satude e Adm de Beneficios 50,8%
270

Energia Elétrica

Transporte Aéreo 55,2%

Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia - 3,3%

Empresas de Pagamento Eletronico 62,7%

Operadoras de Plano de Saude e Adm de Beneficios I 0,8%

Fonte: Consumidor em numeros 2021, Secretaria Nacional do Consumidor.



CENARIO RECLAMACOES DE CONSUMIDORES — RESOLUTIVIDADE

Em 2021, o setor de telecomunica¢des mais uma vez registrou o maior indice de resolutividade na Plataforma
consumidor.gov.br, com uma média de 89,3%, frente a média geral dos demais fornecedores, que é de 78,4%:

indice de Solucéo

89,3%

Operadoras de Telecomunicagdes

Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia _ 80,4%
Bancos, Financeiras e Adm de Cartdo _ 79,3%
Comércio Eletrénico _ 77,7%
Operadoras de Plano de Saude e Adm de Beneficios _ 77,3%
Transporte Aéreo _ 76,3%
Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores _ 76,1%
Empresas de Pagamento Eletronico _ 74,9%
Energia Elétrica _ 69,3%

59,8%

Viagens, Turismo e Hospedagem

Fonte: Consumidor em ndimeros 2021, Secretaria Nacional do Consumidor.



CENARIO RECLAMACOES DE CONSUMIDORES - SINDEC

Telecom deixou de ser o mais procurado em atendimentos nos Procons do Pais em 2021:

Setores mais Demandados em 2021 Comparativo entre 2020 e 2021

21,6%

65,5%
0,
17,4% 40,3%
16,3%  12,7%
10,6% . 7 3,0%

., ]
5,2% -14,4% I
. 3,1% -20,8%

Servigos

-35,7%

-45,2%

Telecom Varejo/Comércio Energia Elétrica Industria Saneamento Aviagdo Civil Saude Servigos Industria Telecom Turismo Varejo e Energia

Financeiros Eletrénico Suplementar Financeiros Comércio Elétrica
Eletronico

Fonte: Consumidor em ndimeros 2021, Secretaria Nacional do Consumidor.



Novo NORMATIVO: CODIGO DE BOAS PRATICAS LGPD

Lancamos em 30/08/2022 o Codigo de Boas Praticas de
Protecao de dados para o Setor de Telecomunicacgoes,
elaborado a partir de consultoria especializada contratada,
com a ativa participacdo dos DPOs das prestadoras
Signatarias do SART, com o apoio da ANPD e ANATEL

O compromisso das empresas no tema envolve nao
somente os servicos de telecomunicagdes, mas
também servicgos digitais, de entretenimento,
marketplace, entre outros comercializados pelas
prestadoras;

O Cdédigo esta dividido entre uma carta de principios e
protocolos para garantia dos direitos dos titulares de
dados, baseado nas melhores praticas internacionais.

Sera incorporado formalmente ao SART apés validacao
pela sua governanca, mas ja tem aplicacao imediata
entre as Signatarias.

cone.xlis
brasil digital

e oeT.



PROXIMOS PASSOS DO SART

Consolidar a credibilidade do SART por meio dos
resultados que estao sendo alcancados

Desenvolver e implantar um normativo de
enforcement do SART

Revisar o normativo de telemarketing,
integrando propostas dos conselheiros
independentes

Implantar a acessibilidade na Plataforma Nao Me
Perturbe - ja implantada! M

Consolidar a atuacao das Ouvidorias das
Prestadoras Signatarias

Incorporar ao SART o Codigo de Boas Praticas de
Protecao de dados para o Setor de
Telecomunicac¢oes

Consolidar os normativos do SART como uma
alternativa agil e eficiente a regulacao tradicional
na solucao dos problemas consumeristas




OBRIGADA!

cone’xis

brasil.digital




