ENFRENTAMENTO AS CHAMADAS ABUSIVAS

VIIl Forum Nacional de Conselhos de Usuarios
09/11/2022




CHAMADAS ABUSIVAS

atuacao continuada

contexto

no Brasil

v’ Estudos de mercado apontam o Brasil no 12 lugar entre os paises mais afetados por spam
telefonico de 2018 a 2021 (32,9 ligacbes/més em 2021)

amplitude

v/ Envolve, no mundo, outros setores além do de telecomunicacdes, como servicos
financeiros (ex.: bancos, cooperativas de crédito), saude, energia, educacao, servicos
residenciais e vendas em geral;

v n3o raro vem associado ao tratamento indevido de dados pessoais, a tentativas de fraudes
e ao uso irregular das redes de telecomunicacoes

no Mundo

v’ Ligacbes indesejadas tém motivado diferentes acdes legislativas e/ou regulatérias no
Itdlia, Estados Unidos, Alemanha e india, por exemplo — Estudo UIT Unsolicited
Commercial Communications — an overview of challenges and strategies




CHAMADAS ABUSIVAS

atuacao continuada da Anatel




Telemarketing no setor de
Telecomunicacoes

cadastro NAO ME PERTURBE

v’ Iniciativa em ambiente de corregulacdo do setor de telecomunicacdes
v Mais de 5 milhdes de nimeros cadastrados desde julho de 2019

acompanhamento da Anatel

v Melhorias na navegabilidade no site do NMP

v’ Revisdo do fluxo no tratamento das reclamacdes

v’ Campanha de divulgacdo nas redes sociais das prestadoras

v’ Revisdo dos contratos com parceiros das prestadoras
(mecanismos de desincentivo as ligacdes abusivas)
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implementacao do
codigo 0303

v' Visa empoderar o usudrio para escolher receber ou ndo uma chamada
de telemarketing, facilitando a identificacao dessas chamadas

v’ Ato da Anatel n? 10.413/2021 cria o cédigo 0303
* marco/2022 para servico movel
* junho/2022 para o servico fixo

v' Como é um numero virtual, as empresas ndo precisam alterar seus
numeros ja contratados pelas operadoras de telefonia; elas so
precisam solicitar o codigo virtual
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implementacao do

codigo 0304

v’ Possibilita identificacdo de chamadas de cobranca por parte dos
usuarios dos servicos de telecomunicacdes

v A Anatel realizard consulta publica, durante 60 dias, para regulamentar
o procedimento operacional e apos a publicacao de ato pela Agéncia
as empresas terao 180 dias para implementar a medida.

v' Como serd um numero virtual, as empresas ndo precisdo alterar
seus numeros ja contratados pelas operadoras de telefonia; elas
SO precisao solicitar o codigo virtual
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cobranca de chamadas de até 3s

guilhotina regulatdria (Resolucao n2 752, de 22 de junho de 2022)

v'Revogada a gratuidade de ligaces com menos de trés
segundos - agora podem ser cobradas.

v" A medida pretende inibir o uso e o crescimento do
telemarketing abusivo, em especial as ligacoes efetuadas por
robocalls.
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Cautelar Junho de 2022

Despacho Decisério n? 160/2022/COGE/SCO (Cautelar Robocall):

Define atividades abusivas de robocall enquanto uso indevido de recurso de
numeracao e uso inadequado do servico.

Estabelece obrigacao de envio de informacgdes sobre usuarios ofensores de chamadas
curtas nos 30 dias anteriores a cautelar;

Estabelece obrigacao de bloqueio de usuarios que passem do limite de 100 mil
chamadas/curtas/dia por acesso;

Estabelece obrigacdao de envio de relatério sobre bloqueios realizados e trafego total
de chamadas curtas.

Estabelece procedimento de desbloqueio mediante Termo de Compromisso firmado
pelo usudrio com Anatel.
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Resultados da 12 Cautelar

* Forte reducado na realizacao de chamadas curtas, de até 3 segundos:
J de 3,8 bilhGes para 2,8 bilhdes, entre a semana do despacho (05 a
11/jun) e a semana dos dias 2 a 8 de outubro.

* Equivale dizer que 16,3 bilhoes de chamadas curtas deixaram de ser
realizadas entre a vigéncia da cautelar e 8 de outubro.

* Combate ao Spoofing: Matéria incorporada no Ato n2 13.672, de 27
de setembro de 2022.

Obs.: dados consideram prestadoras selecionadas que forneceram informacgdes até 17 de outubro.




Resultados da Cautelar

Evolucdo semanal de chamadas totais e curtas nas redes das prestadoras abrangidas pela cautelar
(em bilhdes de chamadas)
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Obs.: dados consideram prestadoras selecionadas que forneceram informagdes até 17 de outubro.



Usuarios Bloqueados

e Durante a cautelar anterior, 282 usuarios foram bloqueados.

* Foram realizados 121 pedidos de desbloqueio por 86 empresas, dos quais:
79 deferidos;
17 indeferidos;
* 23 em analise ou com pendéncias de informacoes; e
e 2 desiténcias.

* Dentres as empresas que assinaram compromisso formal destacam-se:
* Financeiro / Cobranca
* Teleatendimento / Telemarketing
* Tecnologia / Telecomunicacbes

Dados de 17/10/2022
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Estudos da Anatel

Anatel realizou estudos sobre o comportamento do trafego na rede e das empresas que
realizam grandes volumes de chamadas curtas.

* Diminuta mudanca cultural das empresas de telesservicos.

 Muitas empresas ainda fazem um grande volume de chamadas curtas (com
desligamento em até 3s) para cada chamada em que ha efetividade na comunicacao.

* Constatacdao de necessidade de atualizacdao dos critérios para buscar mais eficiéncia
das empresas no uso das redes e ndao s6 um combate ao volume de chamadas por
canal.

 Constatacdo de necessidade de acdes que gerem mais transparéncia a
sociedade acerca dos maiores ofensores e que empoderem o consumidor.
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tomada de subsidios

Objetivos:

v’ Coletar dados e informacdes para auxiliar a Agéncia no mapeamento de praticas
gue caracterizem uso indevido dos recursos numeracao e uso inadequado de
servicos de telecomunicacdes no contexto da abusividade de chamadas

v Maior amplitude do que a Cautelar;
v’ Viabilizar novas providéncias da Agéncia.

coleta de informag¢des como:

v Quais s3o as praticas abusivas e que critérios objetivos e/ou subjetivos podem ser
adotados para sua caracterizacao;

v’ Medidas para minimizar os efeitos de tais praticas;

v’ Impactos da vedacdo de tais praticas na rede das prestadoras, nas atividades de
centrais de atendimento e dos respectivos tomadores de servicos; PN



Estudo de Distribuicao dos Usuarios em
Relag¢ao ao Percentual de Chamadas Curtas
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Obs.: dados consideram os 200 maiores usuarios de duas prestadoras de grande porte. 14 a
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Pilares da Nova Cautelar

Volumetria

Empresas com 100 mil
Limite de 100 mil chamadas por dia
chamadas curtas por dia

Apuragao por CNPJ

Propor¢ao chamadas
curtas/totais ndo superior
a 85%

\ J

Transparéncia

Publicidade do nome dos
maiores ofensores -
Somatoério do Trafego das
26 prestadoras da
Cautelar

Ferramenta de Consulta
da titularidade de codigos
de acesso de pessoas
juridicas
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Cautelar Outubro de 2022

Despacho Decisério n? 250/2022/COGE/SCO (Cautelar Robocall):

Define atividades abusivas de robocall enquanto uso indevido de recurso de numerag¢ao e uso
inadequado do servico.

Bloqueio de usudrios que passem do limite de 100 mil chamadas curtas/dia por acesso;
Bloqueio de usuarios que passem do limite de 100 mil chamadas curtas/dia E que ultrapassem 85%
de chamadas curtas;

Possibilidade desbloqueio mediante assinatura de Termo de Compromisso com a Anatel;

Divulgacdo de lista de maiores ofensores;
Implementacao de ferramenta de consulta da empresa titular do cédigo de acesso;

Envio de relatdrio sobre bloqueios realizados e trafego total de chamadas curtas.
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