MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
182 PROMOTORIA DE JUSTICA DE DEFESA DA CIDADANIA DA CAPITAL
PROMOGAO E DEFESA DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

RECOMENDAGAO MINISTERIAL N° 01/2026

OBJETO Fixagao de diretrizes de conformidade para a oferta de produtos e
servigos por telesservigos/telemarketing ativo, prevengdo de
chamadas abusivas, robocalls, chamadas curtas, spoofing, uso
irregular de recursos de numeragao e responsabilizagdo por
disparos massivos.

ABRANGENCIA A recomendacdo alcanca a atuacdo prépria ou terceirizada,
inclusive por meio de plataformas de discagem, discadores
automaticos, BPO, representantes, correspondentes, escritérios
contratados ou quaisquer intermediarios que atuem em nome,
interesse ou beneficio econdmico da empresa contratante.

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE PERNAMBUCO, por intermédio da 182
Promotoria de Justica de Defesa da Cidadania da Capital, com atuagdo na promocao e
defesa dos direitos do consumidor, no exercicio de suas atribuicdes constitucionais e legais,
especialmente as previstas nos arts. 127 e 129, lll, da Constituicdo Federal, no art. 67, caput
e § 2° Il, da Constituicdo do Estado de Pernambuco, nos arts. 25, IV, “a”, e 26, |, da Lei n°
8.625/1993, no art. 8°, § 1°, da Lei n° 7.347/1985, na Lei Complementar Estadual n® 12/1994,

na Lei n°® 8.078/1990 e na Resolugao CNMP n° 164/2017;

CONSIDERANDO que a defesa do consumidor constitui direito fundamental, nos termos do
art. 5°, XXXIl, da Constituicido Federal, e principio da ordem econdmica, conforme art. 170,
V, da Constituicdo Federal, impondo ao Poder Publico e aos fornecedores o dever de
prevenir praticas abusivas, desleais, coercitivas ou capazes de vulnerar a liberdade de
escolha, a intimidade, o sossego e a seguranga informacional dos consumidores;

CONSIDERANDO que sao direitos basicos do consumidor, nos termos do art. 6°, IV, VIl e
VIIl, do Cédigo de Defesa do Consumidor, a protegdo contra publicidade enganosa e
abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, a efetiva prevengao e reparagao de
danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos, bem como a facilitagao da
defesa de seus direitos;



CONSIDERANDO que o art. 39, IV e V, do Cdédigo de Defesa do Consumidor, veda ao
fornecedor prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, bem como exigir
vantagem manifestamente excessiva, sendo juridicamente reprovavel a reiteragcao
insistente de ligagdes, a ocultagado da identidade do chamador, o uso de discadores sem
capacidade real de atendimento humano e a importunacao de usuarios que ja manifestaram
recusa;

CONSIDERANDO que, nas ofertas de crédito, operagdes financeiras, renegociagbes e
abordagens correlatas, devem ser observadas as normas do Cdédigo de Defesa do
Consumidor relativas a prevencao do superendividamento, especialmente a vedagao de
assédio ou pressao ao consumidor para contratacdo, com atencéo reforcada a idosos,
analfabetos, doentes ou pessoas em situagao de vulnerabilidade agravada;

CONSIDERANDO que a responsabilidade pelo ato de prepostos, representantes
autbnomos, correspondentes, agentes terceirizados e empresas de call center integra a
cadeia de fornecimento e ndo pode ser afastada por mera delegagcdo operacional da
campanha, nos termos dos arts. 7°, paragrafo unico, 25, § 1°, 34 e 14 do Cdédigo de Defesa
do Consumidor;

CONSIDERANDO que, no ambito de instituicdes financeiras e demais instituicoes
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, a contratacdo e atuacdo de
correspondentes no Pais deve observar a regulamentagcdo especifica do Conselho
Monetario Nacional e do Banco Central do Brasil, especialmente a Resolugdgo CMN n°
4.935/2021, sem prejuizo da incidéncia do Codigo de Defesa do Consumidor, da LGPD e
das normas estaduais e regulatérias aplicaveis as abordagens comerciais, a oferta de
credito, a cobranga e ao tratamento de dados pessoais;

CONSIDERANDO que a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais impde tratamento de
dados pessoais com finalidade legitima, adequada, necessaria, transparente e compativel
com a legitima expectativa do titular, assegurando-lhe informagao, oposigéo, eliminagao
quando cabivel e respeito as escolhas de descadastramento e bloqueio;

CONSIDERANDO que a Resolugao Anatel n° 765/2023 aprovou o Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunica¢gées — RGC, em vigor nos termos dos
atos da Agéncia, sem afastar a incidéncia do Cdédigo de Defesa do Consumidor e das
normas complementares editadas por autoridades administrativas competentes;



CONSIDERANDO que a Anatel reconhece as chamadas inoportunas como pratica
associada ao excessivo volume de ligagdes de curta duragao, sem intengcao de estabelecer
comunicacgao efetiva, efetuadas por discadores automaticos ou instrumentos semelhantes,
com prejuizo ao usuario e sobrecarga das redes de telecomunicagdes;

CONSIDERANDO que o Despacho Decisério n° 22/2024/RCTS/SRC, prorrogado pelo
Despacho Decisorio n° 30/2025/RCTS/SRC até 31 de maio de 2026, considera chamadas
curtas aquelas completadas com duragéo de até 6 segundos, com desligamento na origem
ou no destino, e mantém critério de bloqueio para usuarios de servicos de
telecomunicagdes, especialmente pessoas juridicas, que gerem ao menos 100.000
chamadas em um dia, quando chamadas curtas representem 85% ou mais do trafego total;

CONSIDERANDO que a identificagcao ostensiva e rastreavel do chamador, inclusive por
meio do Cdédigo Nao Geografico 303, quando voluntariamente adotado ou novamente
exigido por norma superveniente, constitui instrumento de transparéncia, rastreabilidade e
empoderamento do consumidor, permitindo-lhe reconhecer a natureza da chamada e adotar
bloqueios ou medidas de defesa de seus direitos;

CONSIDERANDO que, ap6s o Acérddo Anatel n® 201/2025, o uso do Cdédigo Nao
Geografico 303 passou a ter carater facultativo, sem prejuizo das obrigacbes de
identificacdo, rastreabilidade, regularidade da numeragcdo, combate ao spoofing e
autenticacao de chamadas impostas aos grandes chamadores e demais usuarios sujeitos a
regulamentacao da Anatel;

CONSIDERANDO que o Despacho Decisorio n° 978/2025/COGE/SCO, alterado pelo
Despacho Decisoério n° 26/2026/COGE/SCO, renovou e aprimorou medidas de combate a
adulteragcao do numero de origem das chamadas (spoofing), reforgcando controles técnicos,
rastreabilidade, vedacgao a cédigos irregulares, proibigao de cessao indevida de recursos de
numeracgao e inclusdo de clausulas contratuais de uso adequado, ressalvado o efeito
suspensivo concedido especificamente ao art. 5° e seus paragrafos até julgamento final dos
recursos administrativos;

CONSIDERANDO que o Despacho Decisério n° 262/2024/COGE/SCO perdeu eficacia com
a consolidagdo das regras e procedimentos definidos pelo Despacho Decisério n°
978/2025/COGE/SCO, razédo pela qual a conformidade atual deve observar o regime
regulatorio vigente, inclusive sua vigéncia, alteracdes, efeitos suspensivos e eventuais
atualizagdes supervenientes;



CONSIDERANDO que o Despacho Decisério n°® 787/2025/COGE/SCO, no contexto do
Acordao Anatel n°® 201/2025 e dos atos correlatos de implementacao, determinou a adogao
de autenticacdo de chamadas para usuarios classificados como grandes chamadores,
assim entendidos, nos termos da regulamentacao vigente da Anatel, aqueles que realizem
mais de 500.000 chamadas mensais, sem prejuizo dos critérios técnicos, prazos, relatérios
e formas de enquadramento definidos ou atualizados pela Agéncia;

CONSIDERANDO a Lei Estadual n® 16.559/2019, que institui o Cédigo Estadual de Defesa
do Consumidor de Pernambuco, em sua redagéo vigente, especialmente quanto as regras
estaduais aplicaveis ao bloqueio de contatos de telemarketing, identificagado do fornecedor e
limites temporais para abordagens comerciais;

CONSIDERANDO a necessidade de conferir efetividade preventiva a tutela coletiva do
consumidor, mediante recomendacdes objetivas, auditaveis e tecnicamente verificaveis,
capazes de orientar o setor econdmico, reduzir reclamacgodes, preservar a boa-fé objetiva e
assegurar a rastreabilidade de eventuais infragdes;

RESOLVE RECOMENDAR as EMPRESAS DE CALL CENTER, TELESSERVICOS,
INSTITUICOES FINANCEIRAS, CORRESPONDENTES BANCARIOS, EMPRESAS DE
COBRANCA, ASSOCIACOES COMERCIAIS, EMPRESAS CONTRATANTES DE
CAMPANHAS ATIVAS DE OFERTA, RECUPERACAO DE CREDITO OU PROSPECCAO,
BEM COMO DEMAIS PESSOAS JURIDICAS QUE ORIGINEM OU DETERMINEM A
ORIGINACAO DE CHAMADAS DESTINADAS A CONSUMIDORES NO ESTADO DE
PERNAMBUCO, COM ESPECIAL ATENCAO AOS GRANDES CHAMADORES, sem
prejuizo de outras obrigagdes legais, regulatorias, contratuais e administrativas aplicaveis, a
adocéao imediata das seguintes providéncias:

1. GOVERNANCA, RESPONSABILIDADE E CADEIA DE FORNECIMENTO

1.1. Instituir, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, politica formal de conformidade para
campanhas ativas por telefone, contendo regras de autorizagdo, monitoramento, auditoria,
treinamento de operadores, tratamento de reclamacdes, gestdo de listas de bloqueio,
protecdo de dados pessoais e responsabilizacado interna por descumprimentos.

1.2. Designar responsavel interno pela conformidade das campanhas ativas, com poderes
para interromper imediatamente campanhas que gerem reclamagdes massivas,



descumpram listas de bloqueio, utilizem recursos de numeracgao irregulares ou apresentem
indicios de spoofing, robocalls abusivas ou chamadas curtas em patamar anormal.

1.3. As empresas contratantes deverao responder pela atuacado de seus call centers,
correspondentes, representantes, plataformas de discagem e demais intermediarios,
mantendo contratos que prevejam, de forma expressa: observancia do CDC, da LGPD, das
normas da Anatel, da legislacdo estadual aplicavel e, quando se tratar de instituicdes
financeiras, correspondentes bancarios ou oferta de crédito, da regulamentagdo do
Conselho Monetario Nacional e do Banco Central do Brasil, inclusive quanto a
responsabilidade da instituicdo contratante, listas de bloqueio, dever de identificacdo do
chamador, vedagao ao spoofing, auditoria pela contratante e rescisdo por descumprimento.

1.4. As empresas de call center e telesservigos deverao identificar, em seus registros
internos e quando solicitado por autoridade competente, a empresa contratante, o produto
ou servigo ofertado, a campanha, o script utilizado, os nUmeros de origem, a prestadora de
telecomunicagdes envolvida e os responsaveis pela operagao.

2. IDENTIFICAGAO CLARA, PREFIXO 0303 E TRANSPARENCIA AO CONSUMIDOR

2.1. Observar as regras vigentes da Anatel relativas a identificagdo, rastreabilidade,
autenticagdo de chamadas e uso regular dos recursos de numeragéo, inclusive quanto ao
Cddigo Nao Geografico 303, quando voluntariamente adotado ou quando exigido por norma
superveniente.

2.2. No inicio da chamada, antes de qualquer oferta, o operador ou sistema devera informar,
de modo claro e audivel: a razdo social ou nome fantasia da empresa em nome da qual liga;
o CNPJ, quando solicitado; o produto ou servigo objeto da ligacao; a origem da base de
contato, quando questionada; e canal simples para descadastramento.

2.3. E vedada a utilizacdo de numero privativo, oculto, mascarado, inexistente, nio
atribuido, irregular, aleatério, cedido indevidamente ou tecnicamente adulterado, bem como
qualquer pratica destinada a dificultar a identificagdo do originador ou do beneficiario
econdmico da chamada.

2.4. Quando a chamada for realizada por call center ou terceiro contratado, devera ser
informada, de forma compreensivel, a empresa beneficiaria da oferta, vedada a
apresentagao ambigua que induza o consumidor a erro sobre a origem, o vinculo contratual
ou a finalidade do contato.



3. VEDAGAO AO SPOOFING E USO REGULAR DOS RECURSOS DE NUMERAGAO

3.1. Abster-se de contratar, comercializar, disponibilizar, intermediar ou utilizar produto,
servico, plataforma ou funcionalidade que permita alteracdo indevida, aleatdria ou nao
autorizada do codigo de acesso do usuario chamador, inclusive por meio de BINA aleatoria,
mascaramento de CLI, aluguel, cessao, repasse ou revenda irregular de recursos de
numeracao.

3.2. As centrais de atendimento que atuem em nome de terceiros deverao contratar recursos
de telecomunicacgdes diretamente com prestadoras regularmente autorizadas, mantendo
documentacdo comprobatodria da titularidade, da cadeia de contratacao e da finalidade de
uso dos codigos de acesso empregados.

3.3. Implantar controles para impedir a originagdo de chamadas com codigos em
desconformidade com o Regulamento de Numeragao dos Servigos de Telecomunicagdes e
demais atos da Anatel, preservando registros técnicos aptos a demonstrar a origem, a rota,
a prestadora e o usuario responsavel pela chamada.

3.4. Prever, em contratos com prestadoras e fornecedores tecnoldgicos, clausulas de
suspensao imediata, bloqueio, auditoria, fornecimento de registros detalhados e
responsabilizagcéo por uso irregular dos recursos de telecomunicagdes.

4. AUTENTICAGAO DE CHAMADAS E GRANDES CHAMADORES

41. As empresas que se enquadrem como grandes chamadoras, nos termos da
regulamentagéo vigente da Anatel, inclusive quando realizarem mais de 500.000 chamadas
mensais ou quando assim enquadradas pela Agéncia segundo seus critérios técnicos e atos
de implementacdo, deverdao comprovar a adog¢ao da funcionalidade de autenticacdo de
chamadas exigida pela Anatel, observados os prazos, relatérios, modelos e procedimentos
oficiais aplicaveis.

4.2. Caso a empresa declare ndo se enquadrar no patamar regulatério de grande
chamadora, recomenda-se que mantenha declaragédo formal e relatérios mensais aptos a
demonstrar o volume de chamadas originadas por prestadora, campanha, cédigo de
acesso, CNPJ matriz, filiais eventualmente envolvidas e beneficiario econdmico, pelo prazo
minimo recomendavel de 12 (doze) meses, como medida de rastreabilidade, auditabilidade



e demonstragao objetiva de conformidade, sem prejuizo de prazo superior previsto em lei,
regulamento, contrato, politica interna ou determinagao de autoridade competente.

4.3. A superagdo do patamar regulatério de grandes chamadores devera ensejar
providéncias imediatas de contratacdo, ativacdo ou comprovacao da autenticacdo de
chamadas, sendo vedada a fragmentacgéo artificial de campanhas, CNPJs, fornecedores,
codigos de acesso, prestadoras ou beneficiarios econdmicos com o proposito de contornar a
obrigacdo regulatdria, nos termos da regulamentagdo vigente da Anatel e das
determinagdes especificas que venham a ser expedidas pela Agéncia.

5. LIMITES DE INSISTENCIA, HORARIO E RESPEITO A RECUSA DO CONSUMIDOR

5.1. Adotar, como parametro ministerial preventivo de razoabilidade, boa-fé objetiva e
prevencao de praticas abusivas, politica interna que limite a insisténcia de contatos
telefébnicos para o mesmo codigo de acesso do consumidor, recomendando-se, como
referéncia objetiva minima de conformidade, o limite de até 2 (duas) chamadas por dia e 15
(quinze) chamadas por més, por fornecedor ou beneficiario econémico, campanha, produto
ou servico, salvo regra legal, regulatéria ou setorial mais restritiva, contato solicitado pelo
préprio consumidor ou autorizacao especifica, livre, informada e comprovavel do titular.

5.2. Observar, nos contatos dirigidos a consumidores localizados no Estado de
Pernambuco, os horarios admitidos pela legislagdo estadual para a oferta de produtos ou
servigos e para a realizagdo de cobrangas por meio de telemarketing, de segunda a sexta-
feira, das 8h as 20h, e aos sabados, das 9h as 15h, abstendo-se de realizar contatos aos
domingos e feriados estaduais ou nacionais, sem prejuizo de normas municipais, federais,
regulatorias ou setoriais mais protetivas.

5.3. Encerrar imediatamente a ligagdo quando o consumidor manifestar desinteresse,
desconforto, recusa, oposicao ou pedido de retirada da base, registrando a manifestacao e
bloqueando novas abordagens de oferta, prospecgdo ou marketing para a mesma
campanha, produto ou servigo, ou para todas as campanhas comerciais da empresa,
conforme a opg¢ado manifestada, sem prejuizo da possibilidade de cobranga legitima de
débito existente, desde que realizada por meios licitos, proporcionais, ndo abusivos, nao
vexatoérios, em horarios permitidos e com respeito a dignidade, a privacidade e aos direitos
do consumidor.

5.4. Disponibilizar mecanismo simples, gratuito e efetivo de opt-out, inclusive durante a
prépria chamada e em canal digital de facil acesso, com efetivagdo no menor prazo



tecnicamente possivel, recomendando-se, como parametro objetivo de diligéncia e boa-fé,
que a exclusao seja implementada em até 48 (quarenta e oito) horas, sem prejuizo de
informar ao consumidor, quando aplicavel, o canal oficial de acesso ao cadastro estadual de
bloqueio e ressalvados prazos menores previstos em lei, regulamento, plataforma setorial
ou determinacao de autoridade competente.

5.5. E vedado reinserir o consumidor em campanha de oferta, prospecgdo ou marketing
apods recusa, oposicao ou inscricao em lista de bloqueio, salvo manifestagcao posterior, livre,
inequivoca, especifica e documentada, sem que tal vedacdo impeca a realizagao de
cobrangas legitimas, quando existentes, desde que observados os limites legais,
regulatorios e de boa-fé objetiva aplicaveis.

5.6. Nas hipoteses de cobranga de dividas, os contatos telefénicos deverdo observar os
horarios legalmente admitidos, a identificagao clara do credor, do responsavel pela cobranca
e da origem do débito, sendo vedada qualquer pratica vexatéria, ameagadora,
constrangedora, reiteradamente excessiva, automatizada de forma abusiva ou incompativel
com a boa-fé objetiva, sem prejuizo do dever de registrar eventual pedido do consumidor
para alteracdo de canal, reducdo de frequéncia ou cessacdo de contatos por meio
manifestamente inadequado.

6. ROBOCALLS, CHAMADAS CURTAS E DISCADORES AUTOMATICOS

6.1. Abster-se de gerar trafego massivo ou automatizado sem intengéo real de comunicagao
efetiva, inclusive chamadas destinadas apenas a validacao artificial de bases, teste de
numero ativo, chamadas silenciosas, chamadas abandonadas, desligamento imediato,
direcionamento artificial a caixa postal ou discagens incompativeis com a capacidade
humana de atendimento.

6.2. Manter dimensionamento de operadores compativel com o volume de discagens, de
modo que a chamada atendida pelo consumidor seja prontamente convertida em
comunicagao humana, clara e util, sem siléncio, espera injustificada, ruido automatizado ou
desligamento sem atendimento.

6.3. Monitorar diariamente a proporcdo de chamadas curtas, consideradas, enquanto
vigente o ato regulatério aplicavel ou outro que venha a substitui-lo, aquelas completadas
com duragdo de até 6 (seis) segundos, com desligamento na origem ou no destino,
adotando bloqueio preventivo interno da campanha sempre que houver indicio de
aproximacao dos parametros regulatérios de risco, especialmente volume igual ou superior



a 100.000 chamadas em um dia com chamadas curtas em propor¢ao igual ou superior a
85% do total.

6.4. Registrar, por campanha e prestadora, o total de chamadas originadas, atendidas, n&o
atendidas, abandonadas, direcionadas a caixa postal, curtas, convertidas em atendimento
humano e objeto de reclamacgéo, com relatérios disponiveis para fiscalizagao.

7. LISTAS DE BLOQUEIO, PLATAFORMAS SETORIAIS E CADASTRO ESTADUAL DE
CONTATOS DE TELEMARKETING

7.1. Consultar, antes do inicio de cada campanha e de forma peridédica durante sua
execucao, os cadastros de bloqueio aplicaveis ao respectivo setor de atuacgao, inclusive a
plataforma Nao Me Perturbe quando o fornecedor estiver sujeito ao seu escopo regulatério
ou a ela aderir, bem como o Cadastro Unico para o Bloqueio de Recebimento de Contatos
de Telemarketing do Estado de Pernambuco, previsto no art. 81 da Lei Estadual n°
16.559/2019, quando disponivel, acessivel e operacional para consulta pelo fornecedor,
abstendo-se de realizar contatos de telemarketing com consumidores que tenham
manifestado oposigao valida.

7.2. Manter prova da higienizagao das bases, com data, hora, responsavel, versao da base
consultada, quantidade de numeros excluidos e campanha correspondente.

7.3. Adotar lista interna unica de bloqueio da empresa e de seus fornecedores para
campanhas de oferta, prospec¢ado, marketing ou abordagens comerciais, contemplando
solicitagbes expressas de bloqueio, oposigao, descadastramento ou reclamagdes que
revelem recusa do consumidor, recebidas por telefone, canais digitais, SAC, ouvidoria,
Procon, consumidor.gov.br, Anatel, plataformas setoriais aplicaveis, Ministério Publico ou
demais 6rgaos de defesa do consumidor, vedada a fragmentacao de opt-out por setor que
impeca a efetividade da escolha manifestada.

7.4. Nos casos de reclamacido de consumidor, indicio de pratica abusiva, requisicdo de
autoridade competente ou instauragédo de procedimento de apuragéo, preservar gravagoes,
logs, relatérios e historico de chamadas relacionados ao numero reclamante ou a campanha
investigada pelo prazo necessario a apuracgao, a defesa de direitos e ao cumprimento de
dever legal ou regulatorio, vedada a eliminagédo prematura de registros relevantes.



8. PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS E BASES DE CONTATO

8.1. Utilizar dados pessoais para campanhas ativas apenas quando houver base legal
adequada, finalidade legitima, especifica e informada, observancia dos principios da
finalidade, adequacgao, necessidade, transparéncia, seguranga e nao discriminagao, bem
como compatibilidade com a legitima expectativa do titular, vedado o uso de bases
adquiridas de origem ilicita, obscura, incompativel, excessiva ou nao auditavel.

8.2. Manter registro da origem das bases de contatos, critérios de segmentacao, finalidade
da campanha, fundamento juridico do tratamento e procedimentos de atendimento aos
direitos dos titulares previstos na LGPD.

8.3. Abster-se de compartilhar, vender, ceder ou reutilizar, para novas campanhas de oferta,
prospecgao ou marketing, dados pessoais de consumidores que tenham solicitado opt-out,
bloqueio ou eliminagdo, sem prejuizo da conservagao estritamente necessaria para
cumprimento de obrigagao legal ou regulatéria, exercicio regular de direitos, prevengao a
fraude, comprovacao da solicitagao do titular ou atendimento de requisicao de autoridade
competente, observados os principios da necessidade, finalidade, seguranca e
minimizagao.

8.4. Nas abordagens eventualmente dirigidas a consumidores idosos, superendividados,
pessoas com deficiéncia ou em situagcéo de vulnerabilidade agravada, adotar salvaguardas
reforcadas de informacao, compreensao, auséncia de pressao comercial, possibilidade de
recusa imediata e rastreabilidade do consentimento, quando exigivel, vedada qualquer
pratica que se aproveite da hipervulnerabilidade do consumidor.

9. INFORMAGOES A SEREM PRESTADAS AO MINISTERIO PUBLICO

9.1. No prazo de 15 (quinze) dias uteis, contado do recebimento desta Recomendacéo, cada
destinatario devera informar, de modo fundamentado, as providéncias que adotara para
adequacao as diretrizes recomendadas, encaminhando plano de conformidade, assinado
por representante legal, contendo, no minimo, as informagdes e documentos indicados no
Anexo |, bem como justificativa especifica para eventual ndo adogao, total ou parcial, de
algum dos parametros recomendados.



9.2. As associagdes representativas destinatarias deverao, no mesmo prazo, comprovar o
encaminhamento desta Recomendacgao a seus associados, informando, quando possivel, a
relacdo das empresas cientificadas e o canal utilizado para a comunicagao.

9.3. Respostas genéricas, desacompanhadas de documentos minimos, ou o siléncio
injustificado serdo considerados insuficientes para demonstragdo de boa-fé colaborativa e
poderdo ensejar instauragao ou prosseguimento de procedimento administrativo, requisicao
de informagdes complementares, expedi¢cao de oficios a Anatel, Senacon, Procon/PE e
demais 6rgaos competentes, além de eventual adog¢ao de medidas judiciais cabiveis.

9.4. O acatamento desta Recomendacao nao impede a apuracao de fatos pretéritos, a
responsabilizagcdo por danos ja causados, nem afasta a necessidade de reparacgao
individual ou coletiva quando constatada pratica abusiva.

10. CONSEQUENCIAS DO DESCUMPRIMENTO

Adverte-se que o descumprimento das diretrizes ora recomendadas, bem como a auséncia
de demonstracéo objetiva de conformidade, podera ensejar, conforme o caso:

10.1. instauracao de inquérito civil ou procedimento administrativo para apuragcao de pratica
abusiva, dano moral coletivo, violacdo a LGPD, infragdo consumerista e uso inadequado de
redes de telecomunicacgdes;

10.2. expedicdo de requisicbes, oficios ou comunicagdes formais a Anatel, Senacon,
Procon/PE, Autoridade Nacional de Prote¢cao de Dados — ANPD, Banco Central do Brasil,
Febraban, ABR Telecom, prestadoras de telecomunicagdes e demais 6rgaos, entidades ou
agentes setoriais competentes, para identificacdo de originadores, beneficiarios
econdmicos, prestadoras, rotas, codigos de acesso, volumes de chamadas e eventuais
irregularidades regulatorias, solicitando-se, quando cabivel, a atuacao fiscalizatéria da
autoridade competente no ambito de suas atribuicdes legais;

10.3. propositura de acgéo civil publica, com pedidos de obrigagéo de fazer e ndo fazer, tutela
de urgéncia, astreintes, cessagao ou bloqueio de praticas ilicitas, exibicdo de documentos e
condenacéo a indenizagao por danos morais coletivos, com reversao ao Fundo Estadual de
Protecdo e Defesa do Consumidor de Pernambuco — FEDC/PE, ou a outro fundo
legalmente aplicavel, conforme a natureza do dano e a destinagao judicialmente fixada;



10.4. comunicacdo as autoridades competentes, inclusive a Autoridade Nacional de
Prote¢cdo de Dados — ANPD quando houver indicios de tratamento irregular de dados
pessoais, para apuragao administrativa, regulatéria, civil ou criminal, especialmente em
hipéteses de spoofing, fraude, adulteracao de identificacdo de chamadas, tratamento ilicito
de dados pessoais, desobediéncia a requisicbes legais ou indugdo massiva de
consumidores a erro.

11. PUBLICIDADE, VIGENCIA E ATUALIZAGAO REGULATORIA

11.1. A presente Recomendacgé&o possui natureza preventiva, orientativa e persuasiva, néo
se confundindo com sang&o administrativa ou ordem judicial, sem prejuizo do exercicio do
poder-dever ministerial de apuracdo, requisicido de informacdes, celebracdo de
compromisso de ajustamento de conduta ou adogdo das medidas judiciais e extrajudiciais
cabiveis em caso de descumprimento da legislagdo aplicavel ou de insuficiéncia das
providéncias adotadas.

11.2. Os destinatarios deverao acompanhar permanentemente as atualizagdes da Anatel,
Senacon, érgaos estaduais de defesa do consumidor e legislagao aplicavel, adequando
suas praticas sempre que surgirem regras mais restritivas, novos parametros técnicos ou
orientacdes de fiscalizagao.

11.3. Encaminhe-se coépia desta Recomendagdo, para ciéncia, ampla divulgagdo aos
associados e eventual colaboracgao institucional, as entidades representativas dos setores
de as prestadoras de servicos de telecomunicagdes, bem como a outras prestadoras
autorizadas pela Anatel que, direta ou indiretamente, fornecam recursos de numeracao,
originagao, transito, autenticagédo, roteamento ou terminagdo de chamadas relacionadas
aos fatos objeto desta Recomendacgao, além de empresas de telesservigos, call center,
relacionamento empresa-consumidor, recuperagao de crédito, instituicbes financeiras,
correspondentes bancarios, instituicdes de pagamento, telecomunicagbes, comércio,
servigos, varejo e industria, especialmente as entidades indicadas em relagdo anexa, sem
prejuizo de outras comunicagdes setoriais pertinentes.

11.4. Encaminhe-se copia especifica a Agéncia Nacional de Telecomunicagbes — Anatel,
solicitando-se avaliagdo técnica e adogdo das medidas regulatorias e fiscalizatérias
cabiveis, no ambito de suas competéncias legais, especialmente quanto a prevengéo,
identificacéo e repressao de chamadas abusivas, chamadas curtas, robocalls, spoofing, uso
irregular de recursos de numeracdo, autenticacdo de chamadas e enquadramento de
grandes chamadores.



11.5. Os paréametros quantitativos e prazos operacionais estabelecidos nesta
Recomendagao que ndo decorram diretamente de lei, regulamento ou ato especifico de
autoridade competente possuem natureza orientativa e preventiva, destinando-se a
concretizar os deveres de boa-fé objetiva, transparéncia, prevencao de praticas abusivas,
rastreabilidade, cooperacdo com a fiscalizagdo e protegcao efetiva do consumidor, sem
prejuizo da incidéncia imediata de normas mais restritivas ou de determinagdes especificas
dos o6rgaos competentes.

Publique-se. Registre-se. Cumpra-se.

Recife, 29 de abril de 2026.

EDIPO SOARES CAVALCANTE FILHO

Promotor de Justica



ANEXO | - MATRIZ MINIMA DE COMPROVAGAO DE CONFORMIDADE

Para demonstrar o cumprimento desta Recomendagao, recomenda-se que a resposta
formal contenha, no minimo, os seguintes elementos:

Eixo de
conformidade

Documento/informagao minima

Finalidade probatoéria

Identificacdo da
empresa

Razado social, CNPJ, endereco,
responsavel legal, responsavel por
conformidade e canais oficiais de
contato.

Permitir comunicagao
formal e identificacdo do
responsavel pela resposta.

Campanhas
ativas

Relacdo das campanhas em curso
ou realizadas nos ultimos 90 dias,
quando existentes e disponiveis,
com produto/servico, contratante,
call center, prestadora de
telecomunicagdes, coédigos de
origem utilizados, periodo de
execucao e beneficiario
econdmico, sem prejuizo de
informacdes complementares que
venham a ser requisitadas em
procedimento préprio.

Demonstrar rastreabilidade
da campanha e do
beneficiario econdmico.

Numeracgao,
identificacao e
autenticagao de
chamadas

Lista dos codigos de acesso
utilizados, contratos com
prestadoras, justificativa regulatéria
para cada faixa de numeragao
empregada, indicagdo de eventual
uso do CNG 303, quando
voluntariamente adotado ou exigido
por norma superveniente, e
comprovagdo das medidas de
identificacdo, rastreabilidade e
autenticacao de chamadas
aplicaveis.

Comprovar uso regular de
recursos de numeracao e
identificacdo do chamador.

Volumes de

chamadas

Relatérios mensais e diarios, por
campanha, contendo chamadas
originadas, atendidas,
abandonadas, curtas, caixa postal,
reclamagdes e conversao em
atendimento humano.

Verificar risco de robocalls,
chamadas curtas e
disparos massivos.

Grandes
chamadores

Declaragdo de enquadramento ou
ndao no patamar regulatorio de
grande chamador, com relatérios
mensais por prestadora,

Aferir cumprimento do
regime de autenticacéo de
grandes chamadores.




campanha, coédigos de acesso,
CNPJ matriz, filiais e beneficiario
econdmico; se enquadrada,
comprovacao da autenticacdo de
chamadas exigida pela Anatel.

Spoofing e
rastreabilidade

Politica de vedagao a
mascaramento, cessdo irregular,
BINA aleatéria e cddigos nao
atribuidos; clausulas contratuais
com prestadoras e fornecedores.

Comprovar prevencado a
adulteragao de
identificacdo de chamadas.

Opt-out, listas
de bloqueio e
cadastro
estadual

Fluxo de descadastramento,
relatorios de consulta as
plataformas setoriais aplicaveis, ao
Cadastro Unico para o Bloqueio de
Recebimento de Contatos de
Telemarketing do Estado de
Pernambuco, quando disponivel ou
acessivel, lista interna de bloqueio
e prazos de efetivagao.

Demonstrar respeito a
recusa do consumidor e as
bases de bloqueio.

LGPD

Registro da origem das bases,
fundamento juridico do tratamento,
politica de privacidade aplicavel,
canal de atendimento a titulares e
medidas de seguranca.

Verificar licitude,
transparéncia e
minimizagao no tratamento
de dados.

Scripts e
gravacdes

Scripts de abordagem, gravacgdes
amostrais e  protocolo para
identificacdo inicial, encerramento
por recusa e tratamento de
vulneraveis.

Avaliar clareza da
informagao e auséncia de
pressao comercial
indevida.

Terceirizacao

Contratos ou aditivos com call
centers, correspondentes ou
plataformas, prevendo obrigag¢des
de conformidade, auditoria,
fornecimento de logs e sancgbdes
contratuais.

Evidenciar controle da
cadeia de fornecimento e
responsabilidade da
contratante.

Reclamacgdes

Relatério de reclamacgdes
recebidas por SAC, Ouvidoria,
consumidor.gov.br, Procon, Anatel,
Judiciario ou Ministério Publico,
com providéncias adotadas.

Mensurar efetividade das
medidas e reincidéncia de
praticas abusivas.




ANEXO Il — ENTIDADES REPRESENTATIVAS E PRESTADORAS A SEREM
CIENTIFICADAS

Para fins de ampla divulgagao setorial, cooperagao institucional, eventual colaborag&o
técnica e prevencdo de praticas abusivas relacionadas a chamadas telefonicas,
telemarketing ativo, cobranga, prospecgao, recuperacédo de crédito, uso de recursos de
numeracgao, autenticacdo de chamadas, rastreabilidade, robocalls, chamadas curtas e
spoofing, recomenda-se o encaminhamento de codpia da presente Recomendacgédo as
seqguintes entidades e prestadoras, sem prejuizo de outras comunicag¢des que se mostrarem
pertinentes:

Eixo de

. Entidades, prestadoras ou destinatarios sugeridos
encaminhamento

Telesservicos, call center,ABT — Associacdo Brasileira de Telesservigos;
atendimento, cobranca e/ABRAREC — Associacdo Brasileira das Relacdes
relacionamento comEmpresa Cliente; Instituto GEOC — Instituto Gestdo de
consumidores Exceléncia Operacional em Cobranca.

FEBRABAN — Federacgao Brasileira de Bancos; ABBC —
Associacao Brasileira de Bancos; ACREFI — Associagao
Nacional das Instituicdes de Crédito, Financiamento e
Setor financeiro, crédito,Investimento; Fin — Confederacdo Nacional das
correspondentes Instituicdes Financeiras; ANEPS — Associacdo Nacional
bancarios, instituicbes deldos Profissionais e Empresas Promotoras de Crédito e
pagamento e fintechs Correspondentes no Pais; ABIPAG — Associagao
Brasileira de Instituicbes de Pagamentos; Zetta —
Associacgao de instituicdes financeiras e de pagamento de
base tecnoldgica.

Conexis Brasil Digital — Sindicato Nacional das Empresas
de Telefonia e de Servico Moével Celular e Pessoal;

Telecomunicagdes, TelComp — Associacao Brasileira das Prestadoras de
telefonia, provedores e|Servicos de Telecomunicagcbes Competitivas; ABRINT —
infraestrutura técnica Associagcao Brasileira de Provedores de Internet e

Telecomunicagbes; ABR Telecom — Associagéo

Brasileira de Recursos em Telecomunicagdes.

Comércio, servigos, varejolCNC — Confederagdao Nacional do Comércio de Bens,
e setor produtivo nacional|Servigos e Turismo; CNDL — Confederacdo Nacional de
e local Dirigentes Lojistas; Fecomércio-PE — Federacdo do
Comércio de Bens, Servicos e Turismo do Estado de
Pernambuco; FCDL-PE — Federacdo das Camaras de
Dirigentes Lojistas de Pernambuco; CDL Recife —
Camara de Dirigentes Lojistas do Recife; ACP —
Associagdao Comercial de Pernambuco; FIEPE —




Eixo de
encaminhamento

Entidades, prestadoras ou destinatarios sugeridos

Federacao das Industrias do Estado de Pernambuco.

Prestadoras de servigcos de
telecomunicacoes com
atuacao nacional ou
regional relevante

Claro S.A.; Telefébnica Brasil S.A. — Vivo; TIM S.A.; Oi
S.A.; Algar Telecom S.A.; Sercomtel S.A.; Brisanet
Servicos de  Telecomunicagcbées S.A.; Unifique
Telecomunicagdes S.A.; Desktop S.A.; Vero S.A.; Alloha
Fibra; Sky Servicos de Banda Larga/Telecomunicagoes.

Orgdos e autoridades
publicas com atribuicbes
regulatorias, fiscalizatérias
ou de defesa do
consumidor

Anatel — Agéncia Nacional de Telecomunicagdes;
Senacon Secretaria Nacional do Consumidor;
Procon/PE; ANPD — Autoridade Nacional de Protecao de
Dados; Banco Central do Brasil.




