
TELEMARKETING

E
L

I
S

A
 

L
E

O
N

E
L



Estudos de mercado apontavam Brasil em 2º lugar

entre os países mais afetados por spam telefônico em

2017 (20,7 ligações por usuário/mês)​ e em 1º lugar

em 2018 (37,5 ligações por usuário/mês)
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Prestadoras de telecomunicações nos primeiros lugares no 

Ranking dos Perturbadores do Procon-SP em 2019
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Monitoramento de matérias publicadas na

imprensa indicava crescimento do tema

03

Novos projetos de lei sendo apresentados; em

torno de 30 projetos de lei federal sobre

telemarketing existentes (até 2017); 

Leis locais aprovadas em 24 UFs e municípios

instituindo lista do tipo Não Me Perturbe (2019)

04



Ligações indesejadas são um problema enfrentado

há décadas por outros países. É de 2003, por 

exemplo, a The Privacy and Electronic 

Communications Regulations, lei do Reino Unido

que estabelece regras sobre ligações de vendas e 

outros direitos sobre comunicações eletrônicas

PROBLEMA MUNDIAL

CONTEXTO
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Não raro, o problema vem associado ao

tratamento indevido de dados pessoais, a  

tentativas de fraudes e ao uso irregular das 

redes de telecomunicações

LIGADO A OUTRAS IRREGULARIDADES



EUA: FCC determinou que as  operadoras adotem

auten t i cação robus ta de chamadas (SHAKEN/STIR) ;  

de  acordo com a  metodo log ia adotada,  as  chamadas

que t ra fegam em redes  in te rconec tadas têm a 

ident idade do usuár io chamador "ass inada"  pe la  

operadora que a  gerou ,  sendo va l idada pe las demais

operadoras até a lcançar o des t ina tár io (2020) .  

Roboca l l s  a inda es tão ent re  temas mais rec lamados

na FCC e  FTC (2020)
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Experiência internacional no combate a 
"comunicações comerciais não solicitadas" 
(UIT-D, 2020):​

Índia : a agênc ia regu ladora anunc iou emenda

regu lamentar para  c r ia r uma pla ta fo rma baseada

em tecno log ia b lockcha in que permi te que apenas

fornecedores prev iamente autor i zados possam

env iar mensagens e gerar chamadas para  os

usuár ios de serv iços de te lecomunicações .  O 

modelo conta com par t i c ipação at iva dos  

operadores de te lecomunicações (2020)

I tá l ia :  a regu lação determina pre f i xos de numeração

espec í f i cos (0844+ 6  ou 7 díg i tos ,  e  0843+ 6  ou 7 

díg i tos )  para  os ca l l  cen ters ,  d i s t ingu indo ent re  

chamadas de pub l i c idade,  vendas e comunicação

comerc ia l de  ou t ros  t ipos de chamada (2018)
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França :  o regu lador ex ige que as  i n fo rmações de 

cada chamada se jam dev idamente ex ib idas no 

d ispos i t ivo do  usuár io chamado,  as  qua is devem ser  

o r ig inadas de número que in tegra  o  p lano nac iona l

de  numeração ,  dev idamente at r ibu ído pe lo

regu lador e  que deve permi t i r o  receb imento de 

chamada de re to rno (2019) ​
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Alemanha:  l eg is lação cont ra  a  compet ição

des lea l pro íbe chamadas para  consumidores que 

não consent i ram prev iamente em recebê - las .  O 

d ispos i t ivo lega l  abrange chamadas rea l i zadas

por  robôs e pro íbe a rea l i zação de chamadas a 

par t i r de  números não i den t i f i cados (2009)

Listas de não me per turbe : ​ ​

Ex is tem na Argent ina  (No L lame reg is t ro nac iona l -

2014) ,  Aust rá l ia (Do Not  Ca l l  Reg is te r  - 2006) ,  

Bras i l (Não me per tu rbe - 2019) ,  França (B loc te l -

2016) ,  Índ ia (Nat iona l  Cus tomer  Pre fe rence 

Regis ter  - 2010) ,  I tá l ia (Pubb l i co de l le Oppos iz ion i

Regis te r  - 2011) ,  Nigér ia (Do-Not -D is tu rb  – DND -

2016) ,  Re ino Unido (Te lephone Pre ference Serv ice  

- 1999)  e  Es tados Unidos  (Do Not  Ca l l  L is t  -

2003) . ​ ​
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UIT (2020) "Unsolicited Commercial Communications - an overview of challenges and strategies"
Disponível em https://www.itu.int/en/myitu/Publications/2021/02/22/15/33/Unsolicited-Commercial-Communications

https://www.itu.int/en/myitu/Publications/2021/02/22/15/33/Unsolicited-Commercial-Communications


AÇÕES DA ANATEL

Estudos de inteligência para avaliar cenário relativo a 

reclamações, práticas de televendas adotadas pelas

prestadoras e iniciativas existentes nas unidades da 

federação; realização de benchmark internacional

Abertura de diálogo com as prestadoras, outros órgãos

de governo e com entidades da sociedade civil para 

enfrentamento da questão
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LIGAR PARA OS CONSUMIDORES APENAS EM HORÁRIOS ADEQUADOS. 

NÃO LIGAR DE FORMA INSISTENTE PARA OS CONSUMIDORES. 

RESPEITAR O DESEJO DOS CONSUMIDORES DE NÃO RECEBER LIGAÇÕES. 

A
U

T
O

R
R

E
G

U
LA

Ç
Ã

O

T
E

L
E

M
A

R
K

E
T

I
N

G
P

Á
G

I
N

A
 

0
7Carta Compromisso Setorial assinada em 2019 pelas prestadoras Oi, 

Algar, Claro, Nextel, Sercomtel, Sky, Tim e Vivo com os princípios: 

RECEBER E TRATAR RECLAMAÇÕES SOBRE LIGAÇÕES INDESEJADAS. 

GARANTIR A ADERÊNCIA À LEI DE PROTEÇÃO DE DADOS PESSOAIS . 

COOPERAR NA MELHORIA DAS PRÁTICAS DE TELEMARKETING EM OUTROS 
SETORES.



Inc lusão do tema “Te lemarket ing  e  mensagens inopor tunas ”  

no Planejamento das at iv idades de Fiscal ização

Regulatór ia da Super intendência de Relações com 

Consumidores (SRC/Anatel )
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AÇÕES DA 
ANATEL
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Criação de plataforma para 

consumidor cadastrar número

para não recebimento de 

ligações, com a entrada em

operação do site 

www.naomeperturbe.com.br no 

dia 16 de junho de 2019 

(efetivação dos primeiros

bloqueios 30 dias depois) 

milhões de números cadastrados
(Agosto/2021), sendo mais de 1,5 milhão
apenas na primeira semana

4,2



Divulgação ,  no Porta l  do Consumidor da 

Anate l e  por  meio de mídias socia is da 

Agência ,  da ferramenta “Não Me Perturbe"  

e  de campanhas e matér ias de proteção

aos dados pessoais
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AÇÕES 
DA ANATEL



Telemarketing foi o tema do 5º dia do VII Fórum Nacional 

de Conselhos de Usuários em agosto. Conexis e Anatel

fizeram apresentações sobre o assunto. A Agência

abordou outras frentes para melhoria do problema, como

alteração regulamentar e numeração específica

Conselhos de Usuários

Membros do CDUST seguem acompanhando as demandas

do setor relativas ao combate a ligações abusivas. Na última

reunião ordinária, em agosto, o assunto foi pautado e foram

cobradas, para além das iniciativas de autorregulação, a 

busca de outras soluções de boas práticas para proteger os

dados dos consumidores das ligações de telemarketing.

Comitê de Defesa dos Usuários
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OUTRAS FRENTES

REVISÃO 
REGULAMENTAR

Designação do código 0303 às

empresas que exerçam a 

atividade de telemarketing ativo

- Consulta Pública aberta até

29/09

NUMERAÇÃO

GESTÃO DE REDES
/SPOOFING 
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Fiscalização Regulatória de 

"Spoofing" (alteração da identificação 

das chamadas, buscando disfarçar 

sua origem) no âmbito do Plano de 

Gestão Tático 2019-2020; avaliação e 

debate de medidas de mitigação com 

as prestadoras



www.gov .br /anatel /consumidorOBRIGADA!
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