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MINISTERIO DA JU STICA S

: SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR
- DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR S
COORDEN_ACAO GERALDE ESTUDOS E MONITORAIWENTO DEMERCADO , '

|Notan.” .- 1OZ/CGEMM/DPDC/SENACON/ZOl4
| Data: . - | 03 de setembro de 2014
| Interessado: , | Sistema Nacional de Defesa do Consum1dor (SNDC)
| Assunto: - .~ | Andlise da Resolugio.n® 632, de 07 'de marco de 2()14 que aprova o
- : | Regulamento  Geral de Direitos  do Consumldor de Servu;os de
Telecomunicagdes :

Senhor Coordelz}ador—Geral,
1- Intrddué_ﬁo

01{ Essa Nota Técnica se propde a apresantar uma anahse da Resolugdo n 632 de 07 de -
marc;o de 2014, da. Agen(:la Nac:]onal de Telecomunicagdes — Anatel que aprovou o

Regulamento Geral de D1re1tos do Consu1n1d0r de Servicos de Telecomumcag;oes - RGC

: 02 0 Regulamento faz parte das ag@es do Plano Nacmnal de Consumo € C1dadan1a
-Plandec instituido pelo Decreto n°7.963, de 15 de margo de 2013, que elevou a p10te(;a0 d
i Consmmdor 4 Politica de Estado e representa uma série de i mova(;oes na regulagao setona] ¢

,.na preveng:ao de conflitos de CONSUMo.

F03. . O ObjetIVO da Secretana Nac10nal do Consumidor — Senacon & esclarecer as posswe

transparencm e seguranc;a aos Consumldores a luz dos prmclplos de protegao ao Consumldor

) ‘presentes em nosso ordenamento ]U.l’ldlCO

04. Para esta analise, a Senacon agrupou as normas prewstas no RGC por fase contratual :

: 'con31derand0 0 momento com relag:ao a0 qual se aplica cada d15p051t1v0 a ﬁm de facﬁﬂ:ar a’

s

05. Por exemplo a obngag:ao por parte da Prestadota de entregar o Sumarlo do contrato ¢
 uma obngag:ao pre contratual 0 Consunudor tem © direito de receber 0 sumarlo ainda na fase '

* da oferta. Assim, o assunto * ‘Sumario’ encontra se prev1sto 10 item relacmnado 3 “Oferta” Na_ o
: , o _ _ o Cips



 fase de. cbntfatéi;ﬁo propriam'entb dita,” por sua vez, irise’reni-se a 6bﬁgac;éo de eﬁtréga do
.‘ contrato ¢ dos planos de servu;o de envio de mensagem contendo 0 penodo de validade da
. .oferta contrato de permanéncia, entre outras. Ja na fase de v1gen<:1a do contrato, ou seja,
: : durante a prestagao do serwgo constard grande parte dos d1spos1t1vos como cobranga

hlstorlco da demanda cancelamento suspensao resciso, entre outros

'-.06 Fora:m destacadas amda as regras aphcavels a0s cspagos de mforma(;ao a0

Consum1dor criados com 0 RGC com a ﬁnahdadc de detalhar a funcionalidade de cada

espag:o e especlﬁcar as mfcrmagoes que devem ser dlspomblhzadas € ao atendnnento a ﬁm_ '
“de enfatlzar a- 1mportanc1a de constru(;ao de uma cultura de respeito aos serv1gos de.

. atendunento ao Consu:mldor

- - 07. . A Nota esta estruturada- da seguinte forma 1= Intloduc;ao 1 Anahse da Resolug:ao
o a) Ob}etlvo do RGC, b) Atendlmento ) Oferta, d) ‘Contratagio, ¢) Prestag:ao do Servu,:o fy
" Prazos de v1g<:nc1a do chulamento, g) Rolr de prazos’do RGC, ¢ Il - Conclusio.

=

- 08...- 'Ressalta—sé desde jé 'que o Regulamento estabelece prazos escalonados para a‘
- vigéncia das regras, dependendo da complemdade das obrigagbes, os quals serdo GXDIICItadOS .

a0 Iongo da explanag;ao em nota de rodape e no 1tem “f‘ da presente Nota tecmca
fII—Aﬁﬁﬁ_s.ﬁ: da-Resoiiis;ﬁd e
) Objeti_vo do RGC |
09. O Regulamento tem por obJetwo estabelecer regrds sobre atend1mento cobrang;a e

oferta de servicos relatwos ao Servn;o de Telemea Fixa (Servxg;o Telefomco leo Comutado :
- STFC), ao Servxgo de Telefoma Movel (Servu;o Movel Pessoal - SMP) a0 Serv1c;o de
Comumcagao Multmucha (SCM) € a0s Semgos de Televisio por Assmatura (Art I ).

B 'b) Atchdimentq'

" b.1. Regras Gerais -

100 0 Regulamento Geral de D1reltos do Consumldor estabelece ‘regras gera1s para 0

atendlmento das Prestadoras Ele umﬁca 08 Prazos para resolucdo das reclamag:oes para 5

: (cmco) dias, estabelece a obrigagio de manutengio do histérico do atendimento & disposiciio’ |
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- 'do Consumldor pelo penodo minimo de 3 (tres) arios’ ¢ preVé- canal COmmI'lz"para

. _'atendlmento das demandas relatwas a servu;os ofertados conjuntamcnte (Art 82,10 §2°¢ 12)

.' .de rescisido, regra prev1sta no RGC, artlgo 14 paragrafo Unico.

' '--'11-.., O dn’eﬂo do Consumidor 4 obter a rescisdo contra‘rual 111dependentemente dd

o ‘-ex1stenc1a de deblto esta asscgurado pelo Regulamento no art. 13, in verbzs

“Art. 1-3 Os pedidosdé rescisﬁo independem do adimplemento-contratual 'devéndo ser -
' -assegurada a0 Consurmdor a 1nformaga0 sobre evenmals condlc;oes aphcave1s a
' ) 1esc:1sao & multas 1nc1dentes por descumpnmento de prazos contratuals de

permanenc1a Iﬂll’llll’la

___-12_. A norma prevé, ainda 'que se o pedido for procesSado com intervencﬁo de atendente, . |

a resmsao deve ter efeltos Imedlatos ainda que o seu processamento técnico necesszte de

- prazo. Se processados sem a intervencdo de atendente, © ped1d® de rescmao deve ser

. processado au‘tomancamente ea produgao de efeitos se dard ap6s 2 (dms) dias dteis do plelto

| j(Arts 14 ¢ 15 do RGC)

13 Da regra que confc—:re ao pedldo de rescisdo efer[os imediatos, decorre a Vedag:ao por

‘parte da Prestadora de efetuar qualquer oobranc;a refelente a servu;os prestados deS 0 pedldo

14 : A exemplo do que dlspoe ) Decreto do SAC, estabelece 0 RGC quc 0 comprovante do
'ped1d0 de rescisdo deve ser dlspomblhzado a0 Consumidor por mensagem de texto, correm |

‘ "eletromco corresponden01a ol qualquer outro meio, a cnteno do Consumlclor

| 15' O Regulamento segmentou, ainda, regfas sobre atendlmen‘to de acordo com a

L modahdade de ateridimento: remoto ouno estabelemmento

_b.z.At'endimen'to.remoto | ' S

16. O atendimento remoto compreende | aquele realizado por meio de- C'entr’o de
-'Atendlmento Telefomco do Atendimento por Internet, bem como por qualquer outro meio de
o _dlspombﬂlzado pela Prestadora para mteragao remota com o Consmmdor mdepcndentemente

o de quem t_t;:nha ongmado ainteragdo (art. 19 do Regulamento).

1 As regras sobre “Histdrico das demandas”, prev1stas 1no art 10 do RGC, entram em vigor no d1a 10/ 11/2014.

2 A regra prevista no art. 12 do RGC entra em v1gor et 10/09/2015 _
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17 Prevé o Regulamen‘[o queo atendlmento por. mtemet sera prestado por meic-de espago
reservado ao Consmmdor d1spon1b1hzado na pagina da Prestadora na Internet (art 21)
'_Deverao estar dlspomvels 1o espago reservado 1nf0rmaf;oes relacionadas 2 oferta contratagao
alteragio contlatual e prestacao de servigo. O Regulamento elenca cem seu art. 22, as .
informagdes minimas que devem ser dlspomblhzadas pela Prestadora no espat;o reservado ao

Consumldor m verbzs

“Art 22 No- espac;o reservado; o Consul_mdor deve. ter acesso no minime: |

I-a copla do seu confrato, do Plano de Servigo de sua- opcao e outros documentos

aphcavels 4 oferta’ a qual se encontra Vmculado mcluswe Contrato de Permanenma
: ‘quando for o caso; ' ’ |

II - ao sumdrio do contrato contendo as\prmmpals mformac;oes sobre o Plano de Ser\ngo

,- ~ou oferta promocmnal contratados incluindo reajustes de preg:os e tarlfas alteragoes nas

: condu;oes de prowmento do servigo e promoc;oes a exp1rar e o terfmno do prazo de

permanen01a se aphcavel

' HI 3 referencm anovos, Servn;os contratados

IV - aos docur_nentos de cobranga dos ltimos 6 (seis) méses; ; _

V-ao i"elé,téfio detalhado dos servi(;,os prestados dos ltimos 6 (seis) me.seS' .

VI - ¥ opedo de solicitagio de cop1a da gravag:ao de suas mteragoes quando for o caso;

VII - a0 historico de suas demandas leg1stradas nos tiltimos 6 (seis) meses;

VIIL - a Tecurso que ]he p0551b1hte 0 acompanhamento adequado do uso do serv1g:o -

contratado durante sug fru19a0 u
IX -"ao perfil de consumo dos ultlmos 3 (tres) meses; e,
X - ao registro de reciamagao sohcltag:ao de semqos pechdos de mformagao € rescisao’ de ‘

'seu con‘a ato,.ou qualquer outra demanda relacmnada ao semgo da Prestadora

' 18. . Péld _rregulamentoy devem, 'ainda, ‘. estar’ disponiveis ao. Consunﬁdor 1o éspag:d
rrreservad()' consulta a0-saldo de crédites e reépectivo prazo de validadé' de. forma gratuita, em
‘todas as sohc1tac;oes do Consumidor; documento de cobran(;a relatério detalhado dos serv1gos
e facilidades prestados e historico das demandas do Consumldor (Arts 71 paragrafo unico,

76, § 1°, 62 10,.§ 4° respectwamente)

4 As regras sobre “Espag:o 1eservado ac Consumldor prewstac; o8 arts 21 22 do RGC, entram em vigor em

1070372015,

A As regras bobre “Hxstonco das demandas” art 10 do RGC entram el wgor em 10! 1 1/2014.
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: 10/03/2015

b regulamento devem 1gualmente ser dlspomblhzados nesse espago,. pelo relevante interesse

:

para o Consumidor: termo de cclebrag:ao de acordo entre Consumdor e Prestadora histdrico

- ‘au’torlzagoes opr in para receblmento de SMS pubhcrcano ou Lobranca de’ serv1g:os de terce1ros

€ recursos que poss1b1htem a0 consulmdor a revogaq;ao dessa autorizaciio opt in, a sahmtagao

s

'.de 1nsta1aga0 de serv190 bem como a escolha do melo de devolugao dos Valores cobrados

' 111dev1damente enfre outras 1nformag:oes que se dcmonstrarem necessarias.

oy horas por dla e 7 dlas por semana, nos termos do art, 25 do Regulamento L -

21, Vile des.tacair que Centro de Atendimenfo Telcfénico, 108 termos do Regulaineﬂto, art;

24, & todo setor da, Prestadora, _prép_rio--ou di.sponibilizajdo por meio de contrato(s) com

L dém_anda lig_ada ao servigo da Pre_staddra..

2. O Regulamento eslabelece ainda, o lempo maxnno de 60 Segundos pa:ra 0 contato

manuteng:ao da grava(;ao pelo prazo minimo de 6 meses’ (Arts 27 § 3°, 26, caput e 2°)

,'Centro de Atendimento Telsfonico ¢ a chamada, por qualquer motivo, for 1nterr0mp1da
.estabelece 0 Regulamento a obrlgagao as Prestadoras de retornar imediatamente a hgag:&o a0

- Consum1d0r (Art 28, paragrafo unico).

'despe1to de eventual mstablhdade na 1ede telefomca ou outros fatores de natureza tecmca a

B Consumxdor O retorno da lgacfo deve ser efetlvo 1sto &, 0 retomo que resulte no toque de

1A reg'ia sobre a obmgatorledade de g;1avac;ao das 1nteracoes p1ev1sta no art 26 do RGC, entra em wgor em

A ‘5028

19 A Secreta;rla Naomnal do Consumidor entende que, alem deste rol mmnno prev1st0 no

de boletos pagos justificativa de 1mproceden01a da contestag:ao mformag:oes sobre A

. 200 40O atendunento prestado por meio do Centro de Atendlrnento Telefomco da Prestadora )

: ..deve pemut]r acesso gratmto tanto de tcnnmals fixos quanto de méveis, e estar d1spon1vel 24

terceiro(s), responsavel pela oferta de servigos e pelo recebimento, tratamento ¢ solucdo de

* .pedidos de informagio, reclamagdes e solicitagdes de ‘servicos, rescisdo ou -qualquer outra .

k d1ret0 do Consurmdor com o atendente a obmgag;ao as Prestadoras de gravac;ao das intera¢Bes

'entre aquelas e o Consumidor, mdejpendentemente do . orlglnador da chamada e de.

230 Alem disso, quando 0 Consum1dor estwer em contato com a Prestadora por meio, do'

24 C0n31derando a neces&dade da contmmdade da ccmumcagao com o Consum1dor a
Senacon entende que é razoavel que SGJ am feitas pelo Menos 3 tentatwas de confato com 0

S 'ocupado ou deshgado deve ensejan nova tentatlva em tempo habil. Neste retomo ¢ atendente



' deve 1gua]mente aguardar até a Jgacao cair na caixa de mensagem ou até que a chamada seJa g

.. encerr ada para que a tentativa de retorno Se_}a caracteﬂzada cOmo tal
X .

' b.,3.Atendiment0 1o esEa%ciegimente

25, 0. atendlmento 1o estabele<:1ment0 < aquele . reahzado no Setor de Atendlmento
Presenc:lal e em qualquer outro Estabelec1mento assoc:1ado a marca segundo o disposto no art.

-29 do Regulamento

26. O Atendnnento n6s Estabelecimentos’ deve funcmnar no minimo, em horano
._comerclal assegurar a0 Consulmdor 0 acesso acs canais de atendlmento da Anatel e atender
demandas relacmnadas a todos os Serv1g:os e modahdades prestados pelo Gt‘upo conforme

s, 30 31 34@38 do Regulamento o )

27.. .0 Setor de Atendnnento Presencml const1tu1 estabelemmento plopmo da Prestadora ou
\dlspombﬂmado por melo de contrato(s) com tercelro(s) que: possﬂ)lhta ao Consurmdor ser’

: atendldo presen01a1mente por pessoa devidamente quahﬁcada para receber res,ponder e
solucmnar ou ‘encaminhar para solugao pedIdos de mformagao reclamag:oes e solicitagdes de
servicos, 1esc1sao ou qualquer outra demanda hgada ao scrvn;o da Prestadora nes: termos do

art 32 do Regulamento

' 28'. .Quanto a0 étendimen_torpresencial‘, estabelece o Regulan{ento_' que a localidade com
“populagdio igual ou 'superiof_a 100:000 (cem mﬂ) habitantes devera contar com, pelo menos,
- um Setor de Atendimento Pr_eSencial parakos servit;oé de te_]efonia ﬁ_xa e movel (Art. 33).
29 .0 Regulamento estabelece amda 0 prazo maximo de 30 mlnutos para o atendnnento )
‘do Consumldor no setor de atendnnento presenc1a1 e pr01be 0 red1rec1ona.mento do '

Consurmdor ‘a qualquer modalldade de atendlmento remoto (Arts 36 e 35, §1°

respectwamente)

30. Qﬁanto-ao Estébeleciméntdassbciado a rriarcd da Prestadora, éiSSirh compreen‘dido‘
.qualquer estabelecunento propno ou d1sp0mb1hzad0 por meio de contrato com terceiro que
explore excluswamente aquela marca, 0 Regulamento estabelece as Prestadoras de telefonias
'ﬁxa e movel a obrigagio de d1spon1b1hzar tenmnal que assegure a0 Consum1d0r o seu

atend1mento remoto (Arts. 2_9 e 39)_. :

5 A regra prevista no art. 34 do RGC entra om Vigor em 10/09/2015 v
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proprlamente dlta

TAs .reg'ralxs previstas h'o_s arts. 38 39 do RGC entram em vigor em 10/09/2015. -

'3'1 O Estabelec1ment0 associado ‘marca que atue excluswamente na prestag:ao dos
servu;os de Comumcagao Mult1m1d1a — SCM e/ou de Telev1sa0 por Assmatura 1o entanto, |
' podera optar por dlspomblhzar o termmal ou utilizar sistema de protocolo e encannnhamento
de pedldos caso nao se enquadre como Setor de Atendimento Plresenclal7 Assim estabelecem -

EE .'_los arts 38 639 do Regulamento

v

32 Pelo Regulamento Geral de Dlreltos do Consurhidor de | Servigos de.

Teleoomumcagoes qualquer interagdio’ entre Consumldores 5 Prestadoras 1ndependente de
. '-quem orlgmar a chamada, ¢ con31derada dtendlmento e, portanto deve observar as regras

'prev1_stas na Resolugio, inclusive no tocante ac fornecimento de nimero de protocolo _(Arts.

7).

. .;c..j(}ferta_‘_ o

. 3,3, : Serao detalhadas nésse item as regras prev1stas no RGC que se aphcam a fase de oferta

+

3 ' Quanto ao devel de t1ansparenc1a por parte da Prestadora a Resolugdo buscou

: resguardar 0 necessano conhemmento prévio pelo Consumidor das mformagoes que se"

: -aﬁgurem relevantes a sua compreensao quanto as cond1g:oes da oferta

35 A Infonnag:ao que. p1ecede a formahzag;ao do ato de COnNSuUmo prepara o Consumidor
: ,para uma . contratagao efe‘uvamente consentlda livie . e ﬁmdamentada em mformac;oes '

- adequadas sendo detenmnante para a tomada de dec:lsao do Consumldor

o 36._'5‘ Nesse scnt1d0 0 Cod1g0 de’ Defesa do Consum1dor — CDC (Lei n° 8078/90)'
R consagrotl, em seus. arts 4° VI, e 67 HI 0 d1relto a mformacao como pmnc:1p10 das relac;oes
de consumo e d1re1to bas1co do Consumldor estabelecendo no art. 31 que a oferta e

- _apresentac;ao de produtos ou servigos devem assegurar 1nf0rmac;oes completas sobre 0s bens

que 0 Consumldor deseja adqulrlr in verbxs

‘Art 31 A oferta e aplesentagao de produtos ou servn;os devcm assegurar 1nf01mag:oes

- .' corretas, claras _precisas, ostenswas & em hngua portuguesa sobre. suas caractenstlcas-
quahdades quantldade composicio, preco, garantia, prazos de validade ¢ origem, entre .
outros dados bem cOmMo sobre os riscos que apresentam a satde & seguranga dos

o

. Consumldores o . -
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37.. Ha o dever por parte do fomecedor dc—: mformar corretamente o Consumldor sobre
'-todas as caracterlstlcas 1mp0rtantes do servu;o ofertado para que aquele possa decidir

. contraté-lo, sabendo exatamente o que poderd e_sperar dele:

38 -0 Regulamento es’tabelece que ¢ dever da Plestadora assegurar que o Consumldor seJa
. 'prewamente informado das condlgoes da contratagio, prestag:ao alterag:ao extingdo e
rescisio, espec1a1mente sobre prec;os e tanfds efetlvamente cobrados e penodo de wgencm

E 1n0s termos do art. 41 § 2°

._39 Reforqando a obrigacdc de tmnsparenma na fase pre—contratual ‘0 'Regulamento
estabelece amda a Prestadora a obnga(;ao de entregar ao Consum1dor antes da contratagio
,_"um Tesumo do conirato, denommado pola norma “sumério”, no. qual devem consta.r todas as.
mformag:oes relevantes e 1nd15pensave1s sob1e 0 servmo espec:lalmente 1- valores de prec;os
€ tanfas ap11cave1s com € sem promog:ao II = perfodo promocional; III - data e regras,de |
B reajuste IV - Valores de aquisicio, mstalagao e manutengio dos servigos e equipamentos; V - |
restmgoes a utilizacdo do ser\rlc;o VI - hmites de franqma e condigbes glp11cave1s apos a sua
ut1hza9a0 VIIT - veiocldades minima e mecha de conexao; VIII - a Vlab111dade de 1mc—:d1atd
. mstalag;ao ativagio” e utlhzac;ao do serv1g:o e, IX - incidéncia de prazo de pcrmanenud'

| penodo e vaior da multa em caso de resciséo. antes do término do prazo (Art 50)

40. Es’tab'élece o Regulamento que-o Su:rnério deve ser redigido em 'termlo's claros, com

- ':destaque as clausulas restritivas ¢ 111n1tad0ras de direito, € deve conter todas as informagOes

' relevantes a compreensao do Consumldor quanto as condlgoes da oferta © do servn;o

) contratado (Art 50 paragrafo umco)

41, Além das_'-:infonnag:fies gerais ja citadas, a Senacon entende como. essenciais para a
- compreensio do Consumidor as mformacoes elencadas abaixo, segmentadas por-servi(;o sem -
pl’e_]U.lZO de outras mformagoes que se apresentem necessdrias em razio da natureza dos
;servn;os plestados _ C L L o
' TELEFON_IA MOV-EL: B ' R /
- Caractenstlcas essencuus do plano
- Servn;os 1nclu1dos

- Beneficms e restng:oes

- V1genc1ados plgnos/promogﬁes/pé.cotes; .
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- Valor da mensahdade _
- Tarifas dos serv1gos dentro da franqula quando houver
"— Tarlfa por minuto excedente e
- Tamfas dos Semgos 1nclu1dos no plano de forma 1nd1v1duahzada (hgaooes para ﬁxo para
mavel, DDD roammg, sms, Internet,- a cobrar, etc.); |
- Tarifas dos serwc;os néo 11101u1dos no plano, de, forma individualizada (11gagoes para fixo,
para mével, DDD roaming, sms, Internet, a cobrar, etc. ), -

- - Tarifas dos serv1gos apos penodo promocmnal

TELEFONIA FIXA

- Caracterlstloas essen(:lals (o plano
- Valor'da mensahdade :
- Beneﬁcms e restnooes
- Vigéncia dos planos/promoooes/pacotes _
- - .Tanfas dos servigos dentro da franqma e apos franqma (hgagoes para fixo, para movol
"DDD a cobrar, etc.);

- Tarifas dos serwoos apos penodo promoolona] q_uando houver

TV POR ASSTNATURA:'. o L
= Valor da monsahdade o _ _
_. - Ndmero de canais que 111tegram 0 pacote espemﬁoando pelo enos a categona (ﬁlme
E esporte, cultura, etc.); | | _ f '
- Quantidade_ld‘e _é;qoipamentosr (pontos);_ |
. -~ Vigéncia do plano; |

- Prazo de pemnanénoi_a, se houver.

| N ‘INTERNET BANDA LARGA FIXA:

- Valor da mensahdade _
- Minutos locais mensais incliﬁdos;
- Franqula em megabytes _ _
- Veloc1dade de’ oonexao (download upload) - dentro da franqma e apos 0 consumo da .
franquia; * ‘ ‘ _ N S 7
- Informagao sobre bloquelo ou reduoao de Velooldade apos 0 atmglmento da fra11qu1a ;
contratada No caso de redug:ao mformar a velocidade mdxima ¢ 0 Valor oxcedente a0 plano -
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42, . ORGC permite, ainda,’ que. as ‘Prestador‘as ofeﬁeln servigos de form%i conjunta, em
confonmdade com a regulamentag:ao Vlgente ICSpGltadaS as ~condigdes espe(:1ﬁcas de cada‘ :

serv1g:o de telecomumcacoes mteglante da ofeﬂa (art. 43)

: 43 Nﬁo obstante Veda a prética de Vénda casada a exemplo do Qﬁe dispde 0. '.C(')digo de

| Deéfesa do Consumldor deixando - claro no art. 43 paragrafo unico, que “Ty vedado a

. Prestadora COIIdlClOIlal a oferta do serv1(;0 ao consumo casado de qualquer Sutro bem ou -
servico, prestado por seu 1ntermed10 ou de parcelros c:ohgadas controladas ou controladora

_ 'bem coma, sem Justa causa, a hmltes quantltatlvos

44, Estabelece amda 0 Regulamento, o art. 54 paragmfo iinico, que O preg:o relatwo a
oferta de um dos serw;os de forma avulsa nfo pode exceder aquele relativo & Oferta Conjunta

de Servmos de Telecomumcag:oes de MEeNoT Prego e conch(;oes semelhantes de i:rmgao

45 - A Sehacbn destaca, nesse ponte, a nec'es'sidade de interpretagﬁo conjdntei dos arts. 5'4 e
43 do RGC, combinados com os principios do-CDC, paia que a oferta comunta ndo se
conﬁgure pratlca abuswa principalmente considerando que a pra‘uca de venda casada ocorre.
ndo 80 quando a Prestadora ndo disponibiliza o servu;o de forma 1solada mas tambem quando'
' :11npoe obstaculos com o obj etivo de 1ndu21r 0, Consumldor a contratar 0 pacote de servicos, ou
mesmo quando a Prestadora oferf:a ) scrv1c;o de forma isolada, por valor exorb1tante bem'

acima do prego de mercado

46_ . Ao Consunndor deve ser resguardado 0 drrelto de optar pela contratag:ao do servico, de :
forma 1solada por prego compatlvel com os - pratwados pelo mercado ¢ que, 40 mesmo
tempo, obedeca a parametros de razoab1hdade e propormonahdade e compara(;ao ao prec;,o '

cobrado pela prestagao con]unta

4. A regra prevzsta no art 54, capur do Regula;mento que estabelece a obngagao por.
parte da Prestadora de mformar ao Consunndor no momento da oferta conjunta 0 preco de

' 'cada servl(;o no conjunto ¢ de forma avulsa além das 1nfomlag;oes prev1stas no at. 50, regra

| -que possﬂ)ﬂlta inclusive, a Venﬁcagao de parametros de razoablhdadc e proporc:lonahdade

K com relag:ao aos preg:os p1atlcados

48 Outrossi'm; além 'da Védagfa‘o a *prét'ica de venda casada, a oferta c011j_unta ndo pode ser. B
préjudicial. A justa competicio e deve atender  aos ‘par':ﬁmetros, es’_cabeleéidos pelo sistema

‘normativo de defesa do Consumidor.
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49 Além disso, ha regras que objetlvam facﬂltar a0 Consulmdor ou a qualquer outro

o mteressado a comparagao de planos e ofertas A Prestadora devera d1sp0n1b111zar na sua

pagma na Internet mecamsmo de compara(;ao de planos de servigo e ofertas pr0m0c1ona1s que
permlta aos Consurmdores identificar a opc¢o mais adequada ao seu perﬁl de consumo (Art

-44 do RGC) Serao amda dmpomblhzadas graturtamente, de fomla padronizada e de facﬂ--
acesso as mformag;oes relatwas as ofertas das Prestadoras para 08 1nteressac’fos na at1v1dade

de compa:rag:ao (Art 48 do Regulamento)g

' 5_0. ' Para que a comparag:ao seja efetwa a Senacon entende necessana a 3presentag:a0 das

mformac;oes em: formato de tabela unica onde, lado a lado sejam aplesentados 08 pregos e

: condlgzoes de uso de todos 0s planos oferecndos pela empresa com a ﬁnahdade de tornar a

comparagao mais eﬁcaz

51.  Na tabela’ comparativa devem constar, de forma padronizadéi.)é comparati#a, as -

- ca;racteri’sticas ‘essenciais do plano (franqﬁia/minutoé SMS' voz ¢ dados), va‘lor‘-do 'plano

tarifas dos servn;os (llgac;oes para fixo, movel ddd, roaming, SMS lntemet a cobrar etc),

" beneficios e restnf;,oes

520 A Resolugao veda pratlcas dlscnmmatonas a0 tomar obrigat6rio o atelldlmento de

pessoa natural ou Jurlchca a sohcﬁa@oes de adesao a seus planos ple pagos; o, atendunento de
- quem. se. encontre em s1tuaga0 de 1nad1mplen01a mcluswe perante tercelros medlante plano .
de servigo escolhido pela Prestadora ea d1sp0mb1hzag:a0 de todas as ofcrtas para contratagdo
por todos os mteressados 1ncluswe Ja Consmmdores da Prestadora sem qualquer dlstmg:ao 10

(Arts 42 capute. paragrafo unico, € 46)

d. Con‘trafac;éio. |

‘53., - Serdo detalhadas nesse ifem as regras prev1stas no- RGC quc se aphcam a fase de .

contratac;ao propnamente dita.

54. A futela -do Consum1d0r na fase de contratag;ao tem por Ob_]GUVO estabelecel )

equlhbno contratual ewtar abusos e resguardar Valores soc1a1$ que devem 1mperar nas

E relac;oes de consumo como 2 boa—fe objetiva.

B Aregra sobre o mecanismo de comparaqao de planos art. 44 do RCG, entra ein v1gor em- 10/03/2015

? A regra prevista 1o art. 48 do RGC entra-em vigor no.dia 10/1 1/2014
1 vide parag1 afos 118 e 119 da presente Nota Tesmca ‘

!
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55. . Em extensao aos prmc:lpzos da mformac;ao € da transparenma que devem perrnear" E
'.tambem toda a fase da oferta, estabelece ao fornecedor a obrlgacao de daf prévio
'--,conhemmento a0 Consum1d0r de todos 0s dlreltos e deveres que decorrem do contrato
Yespemalmente sobre as clausulas restmwas de dlreltos que, devem dmda vir em destaque no
| _"contrato (arts 46 € 54 § 4, do CDC) Deve, ainda, 0 fornecedor realizat o. contrato de

CONSUIMO Nos termos enas cond1g:oes constantes na oferta (aﬁ 30do CDC).,

56.© ' Como objetwo de facilitar a compreensao do Consum1dor a respelto da obngag;ao por
ele aSSumlda e de resgua.rdar as suas expectatlvas Iegltunas 0 €DC determma que as
clausulas contratueus sejam rcd1g1das de forma clara e compreenswel sob. pena de
d_ 1nex1g1b111dade do seu cumprlmento bem como estabelece a regra de 1nterpreta(;a0 mals“

xfavoravel ao Consurmdm (arts. 46 e 47 do CDC)

57. Dada a vu]nerabﬂid-ade do Conéulnidor ‘aliada 515 .éétipﬁllagﬁes unil'atérais das' clia’tusul.és
| contratuals 0 CDC adotou a111da um sistema de controle de clausulas abusivas, enumerando
3 de forma cxemphﬁcatlva as clausulas abusivas em seu art. 51, com relagao as quais confere
‘ _reglme da nulidade de pleno direito, pela quebra do equﬂlbllo entre as partes - |

C“Art, 51, Sto. nulas de pleno d1re1to cntre outras, as clausulas contratua1s relatwas ao
: 'fomemmento de produtos e servigos que:. '
) | - R | |
CIV - estabelég_a’m obrigagdes consideradas im’quas, abusivas, 'que Coloquerh 0
Consurﬁidor em deSVantégem exagerada, ou sejém iriconipatﬁf_e.is com a boa-fé ou -a._ . .
.,J-equldade() S .“ R SRR ' _'
X1 - autorlzem o fornecedor a cancelar 0, contrato umlateralmente sem que 1gua1-
d1relto seja conferido ¢ ly Consurmdm (..} ' '
XIH ~ autorizem o fornecedor a mod1ﬁcar umlateralmentc 0 conteudo oua quahdade'
do contrato apos sua celebrac;ao ( ) | |

XV esteJam em desacordo com o smtema de. proteg:ao a0 Consumldor (. )

38, 'Em relagao a contratagao ) Regulamento estabelece a Prestadora 0 dever de entregar

ao Consumldor 0 contrato de p1 estag;ao de servigo, o plano de servigo contratado*, bem como .

, 'os demals instrumentos rclatwos & oferta, juntamente com login e ‘senha necessérios para 0
acesso do Consumidor 20 espag;o reservado na pagina da Prestadora, sem qualquer onus e

o .'mdependentemente de sohcrcag;ao (Arts 3°¢ 51 do RGC). . R
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_ 5_9. _ Para as contratac;()es gue se derem por meio remoto, 0s documentos mencmnados

acima deverao ser enviados pela Prestadora ao Consumldor por mensagem eletromca ou outra :

' fom_l‘a acordada entre as partes-(art. 51, §1°, do RGC).

-

_607" Sempre que o Consumidor contratar promogoes descontos nas tanfas e preg:os dos
‘servn;os facilidades ou conodidades adlclonals que forem 0ferec1das além das mformag:oes
- prévias prestadas no momento da oferta a Prestadora deve‘ enviar, preferenmalmente por meio
e mensagem de texto ou mensagem cletronica; as mformagoes referentes a-estes novos _'
.servu;os mclumdo no minimo, o periodo de Vahdade da oferta, com as datas de infcio e de

_termmo ea qual plano de Servigo esta Vmculada (art 51,§2°% do RGC)

61._ No caso de oferta conjunta de semgos além do contiato ¢ dos documentos relatlvos a

v

oferta deve a Prestadora entregar a0 Consumidor todos os planos de servu;os assomados ao

: contrato p01 forca da regra prewsta no art. 53 do chulamento -

(A1 Conﬁ:rato de permanéncia :
. B . '\4
62. Segundo 0 Regulamento a Prestadora em contrapamda a benef cios oferecudos ao

'\Consunndor podera exigir a vmculag:ao do Consumidor a0 contrato de prestat;ao de seW1g:o

.

. POr um prazo maximé de 1.2 meses; nos termos-do art. 57, § 1°.

63. Caso o Consumidor se interesse pelo beneficio 'oferecido as partes devem firmar

o 'contrato proprlo dlstmto do Contrato de Prestag:ao do SBI’VI(}O intitulado pe]o chulamento

“Contrato de permanencm no - qual devera conter © pTdZO de permanenc:la aplicével, a
descm;ao do beneficio concedido e seu Valor o valor da multa emn ¢aso de resmsao antecipada -

' ,d_o contrato & o contrato de prestac;a(_) de servico a que se vmcula (Art. 57).

o64. Importante destacar que o contrato de per1nanenc1a na sua essenc1a deve contemplar _
.cond1gzoes mals favorave1s a0 Consum1d0r do que se tivesse contratado sem: ‘prazo obngatono :
de. pennanencm Dessa forma, em. contrapamda a ﬁdehzac;ao a0 Consmmdor devem ser’
concedldos ‘beneficios concretos como custo reduz1d0 para reahzac;ao de chamadas abono_
em 11gac;oes de longa dlstancm ba1xo custo de envio de SMS opgdo de aqu151ga0 de apare]hos.
celulares a pregos redu21dos entre outros sob pena do contrato de penna:nen01a ndo obngar 0

s Consumldor

65 O Regulamento estabelece regra para ﬁxac;ao da multa estlpulada no contrato de

: -'permanencm no caso de rescisio antes do final do prazo, scgundo a qual o calculo da multa
o . ' SR ' s ‘ 13/2%




devera ser proporcmnal ao valor do beneﬁmo ¢'ao tempo restante para 0 termmo do prazo dé -

permanenma

e . 66, Ressalta—se que o montante da penahdade ndo - pode conﬁgurar vantagem
mamfestamente excessiva a Prestadora Sob pena de se constmnr ey ennquemmento 1ndev1d0 .

nos termos do art. 413 do C0d1g0 Civil c/c arts. 39 V,e51,§ 1° HI do CDC Apresentando—-

. s€ excesswa o Poder Jud1c1ar10 quando questmnado pode reduzir equltatwamente 0 valor da -

:.1 clausula penal conforme precomza o) amgo 413 do Codlgo Clvﬂ c/c arts. 6°, 'V, do CDC ou

£

2 declarar a clausula nula de pleno dlrelto nos termos do art. 51do CDC

67. . O Regulamento estende amda para todos 0s servigos de telecomumcag;oes a regra que
: preve a Veda(;ao de cobra,n(;a de multa por parte da Prestadora em razao de descumprlmento

de obngagao contramal ou legal (Art 58 paragrafo tmico). . o

68 A Senacqn entende-que, nessa-regra, inserem-se a prote(}ﬁo do  Consumidor contra
vic_i_bs, o cumprimentq de todos os deveres do fornecedor dispostos no CDC € as normas
previstas em fégulamentos espeél’ﬁcos dentre 0s Qﬁais se destacam as metas de qualidade
| ~constantes nos Planos Geraxs de Metas e Qudhdade e o dever gerai de quahdade consagrado

L no: CDC

- 69, D,essa forma, conclui-se; que a ma qualidade na prestacio do servigo legitima o
Consumidor a desistir do contrato antes do decurso do prazo de permanéncia sem quaisquer
. onus ou penalidades.

e. Prestaciio de Séi‘vig:o {oun ‘Vig'én_cia do Contrato)

- 70, _ Encontram-ée'detalhados nes'sé:tc’rpico as "regr'zi's previstas no RGC que se aplicam a
" fase de vigéncia do contrato, ou seja, durante a fruicdo do servico de Telecomunicagdes.
e.1. Relatério Detalhado

- .;" 1. -0 Regtﬂamento garante ao Co'nsumidbr 0' acompanhamento mensal do seu consumo,

g ao estabelecer a Prestadora no an 62, 0 dever de dlSpOIllbthEiI relatomo dc,taﬂlado dos

—serwgos ¢ facilidades prestados em sua paglna na Intemet e medlante sohc1ta9a0 por meio -
R '1mpresso glamltamente Consta no artigo c1tad0 as mformagoes mlmmas que devem constar ,

' no relatono in verbis: : S .

: nArégradoart.62doRGCentraemvi§0rem10/03/2015. o ' ‘ o ‘
. . : ' ' 14/28




“Art. 62. A Pres_tadofa deve'fomecér relat_c’:ﬁb .detalhafdo_ dos 'servig.gs'e facilidades

- . prestados, em ordem cronolégica a todos os seus Consumidores, em espaco reservado .
em sua paglna na mtemet e, medlante Sohc1tag:ao por meio 1rnpresso mclumdo

-

B B _ "quando aphcavel no minimo, as segumtes 1nformag:oes

I-o ntimero chamado ou do dcstmo da mensagem _

-4 Area de Registro ou locahddde de origem e Area de Reg1str0 ou locahdade do |
'tenmnal de destino da chamada ou  da mensagem '
111 - a Area. de Reglstro de origem da Con_ex_ao de Dados; . ,

IV - no caso do SMP, o Codigo de Acesso de origemrda chamada e a Area de Régistfo

* de destino quando o Consumidor se encontrar em situagdo de visitante, re.ssalyada'.a

-hip(')tesé de bloqueio de identificaciio do codigo de acesso de origem, a pedido do - - - .

.Consuﬁlidor, caso em que o detalhamento indicara a’Area de Reg.istm“de origem da
.‘.cha.mada _’ | | _ | . | ' | ‘_ '
V - ddatae horario (hora minuto e segundo) do inicio da chamada ou do envio da
o & mensagem - ' ' '
| | VI - a duragio efetwa do serv1g;0 ea duragao cons1derada para ﬁns de faturamento
"(hora minuto e segundo): S '
VIT- o volume diario de dados trafcgados
_VHI 08 11m1tes estabelemdos por franqmas €08 excechdos
| IX - as'pro gramag:oes contratddas de forma avulsa e seu valor
" X - o valor da chamada da conexdo de dados ou da mensagem env1ada exphcztando
08 casos de’ Varlagao horana S ' . _ , - -
XI - aldentlﬁcag;ao dlscmmnada de valores restituidos; - R
XTI -0 detalhamento de qualsquer outros Valores que.nfio decorram da prestagao de
: servu;os de telecomu:mcagoes e, _ : ' .
- XIII -~ os tributos detalhados por serv1c;os na forma da Lel 12 741 de 8 de deéembror
de 20127

72. -0 Consum1dor podera amda solicitar a Preqtadora 0 env10 permanente de relatorlo

detalhado na forma mlpressa 1n0s termos do art. 62, § 3° do Regulamento.
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) 8.2. C;obrang:a, Contestagﬁoe Devohﬁgﬁo de Valores - S

. - g . l. . . / .
- 73, O Regulamento inova a0 Vedar a cobrang:a antempada de serwgo por parte da
) Prestadora Com a nova regra a cobranca s6 podera ser felta apos a fm19a0 dos serv1g:os
facﬂitando 1nclus1ve o processamento do- cancelamento, na medida em que o Consumldor
o paga:ra em ‘sua proxima fatura apenas ) valor proporcmnal a0 penodo em que efetlvamente '

N _ut1hzou 0 semgo (Art 61, 8 1"}

. '74_. A Anatel por esse Regulamento‘ veda também 0 reajuéte 'dds Valores-das tarifas ou
- pregos em prazos 111fer10res a 12 {(doze} mesés (Art 65). No caso de oferta conjunta a’
' Prestadora sO podera reajustar 0s. valores. quando a ultlma contratag:ao completar 12 (doze)

o meses (art 55)

.75, A cobrang:a de qualquer VfﬂOl’ dev1d0 que ndo decorra da prestac;ao de servicos de
‘telecomumcag:oes depende de prévia e expressa autorizagao do Consumldor ‘10S termos. do

"“-art 64 do Regulamento cabendo 3 a Prestadord 1esp0nsavel o 6uus da prova dessa autonzagao

: 76 O Regulamento .estabelece a Prejst_adora. 0 dever..de. apljesenfa;‘ a cobranca ao.
B 'Cons_ilm1dor no prazo maximo de 90 (nbveﬂté)\ dias, ,cbntados,c_la efetiva prestagio do servigo.
‘Nio obstante, pémlite a' cobran(;é de sefvig;o :prestado ém prazo superior, desde que .a,'
'cobranga se]a feita em. documento separado ‘sem acrescmlo de encargos e mediante
__‘negomag:ao prévia entre Prestadora o Consum1dor resguardando se a0 Consumldor a
‘rpossﬂtnhdade de que 0 pa:rcclamento da d1v1da*seja felta a0 menos ‘pelo niimero de meses

' correspondente a0 penodo de atraso na apresentac;ao da cobranca (Art 78).

_ |
7. Ademals 0 deb1to referente a cobram;as dpresentadas ao. Consulmdor apos ) prazo de -

:90 dias prewsto no art. 78, caput do Regulamento nao pode ensejar aquele restng:oes quanto

a fruigdo do semg:o ou a0 seu credlto conforme. entendlmento da propria Anatel, corroborado

S por esta Secretaria’*

78 O Regulamento contempla ainda, regra. de repe’ﬂ(;ao do mdeblto tambem prewsta no
art," 42, paragrafo mico, do CDC, que consiste na aphcac;ao de tima- sangao civil para 0"

: :fornecedm que cobrar divida em Valor malor do que 0 dev1do A saber

12vide paragrafos 118 ¢ 119 da presente. Nota Téenica.
1 vide paragrafos 118 e 119 da presente Nota Técnica:
~ “ Entendimento da Anatel constaate no portal hitp:/www. anatel.gov.br/Consumidor; menu “SEUS DIREITOS”, -
- itemn “Atraso na cobranga”, para quaisquer dos servigos selecionados (Telefoma celular, telefoma ﬁxa banda -
larga e tv por assmatura) wsuahzado no dia 23/07 /2014, '
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- “Att. 85. O Consumidor que éfetuar pagamento d_é quaﬁti.ﬁ cobrada inde'vi'dahlente3
tem. di.reito_.,_é devolugdo do valor inglal‘ a_ojdob.ro do'qué pagou em ez;ceséb', acres_cid;)
de correcdo moﬁetéu‘ia e juros de i%-’(ilm por cento) éo rr.lé.s pfb rata die.”

79. Observa-se que a regra de devolUgﬁo ém dbbro instit'ul’da. pélo' RGC constitui. um
_ avang:o na defesa dos dlre1tos do consumidor, ja que ndo prevé excecdes i apllcag:ao do -
d1sp081t1v0 Pelo Regulamento a repetu;ao do 1ndeb1t0 tem como requisﬂo apenas 0.

_ pagamento de quantla cobrada 1ndev1damente Logo, as Prestadoras de telecomumcag:oes nio -
. poderdo. miais alegar falha de smtema ou outros motlvos para se exumr da rcsponsablhdade de
devolver em dcbro a 'quantla 1ndev1da paga pelo Consumldor Neste novo cendrio, basta a
7 cobranc;a e o recebimento de quantia 1ﬂdGV1dd para que 0 Consumldor tenha direito ao

: ressarcumento em dobro

80, O Regulamento preve no art, 85 paragrafo tnico, o8 meios de devolug:ao de valores\'
'cobrados 1ndev1damente cuja escolha ﬁca a cnterlo do Consumldor bem COmo 0§ Prazos -

para devoluc;ao.
- :

8L Ha p revisio no Re@ﬂamento de repasse ao 'Fﬁndo de Defesa dos Direitos Difusos
(FDD) prewsto nalei n® 9. 008 de 21 de margo de 1995, do valor correspondente a
devolug:ao no caso de Consumldores ndo identificaveis ¢ quando o Consumuior nao sollc:ltar

0 levantamento do credlto BOS S prazos estabelec1dos na nprma- (Art 89)

| 8_2. | - Pelas regras'de contestagao de cobrang;a é ga:rantldo ao Consmmdor 0 prazo de 3 (trés) )
anos, contado da data da cobranga considerada indevida, para contestar; admmlstratwamente
Junto a Prestadora 08 valores contra eic lanc;ados €0 pagamento dos Valores ndo contestados
devendo a Prestadora, nesse caso, emitir novo documento de cobranqa ‘sem 6nus para o

'Consulmdor com prazo adlcmnal para pagamento (Art 8ldo Regulamento)

\

83.. Observe que 0 Regulamento fixon o praze maximo para contestac;ao da cobranga JUIltO |

- & Prestadora, apos o qual ¢ Consulmdor ndo podera. mais quesuona—la adm1n1strat1vamente

~todavia se omltm quanto ao prazo ‘méximo para apresentag:ao da cobrqlng;a ao Consumldor.
11m1tando~se a estabelecer 1o art. 78 o —pr_azo para que a Prestadora possa‘apresentar 0 deblto
‘_a‘nti'go do CQnsu1nidor'no mesmo documento de cobrahg_a., ' ' |

' 84 Déssa forma"'tendd cm vista_ a ‘Om'issﬁ(-) do' RGC quénto a0 pfazo édminisérati\}o-
;1nax1m0 para a cobranga do servu;o presfado entende—se que, por equidade, para que nio se |
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configure uma situagiio de desequilibrio entre as partes, a Prestadora nfo poderd apre_senté:f a
. cobranga pelos sgrvicos prestados em prazo supetior a 3 (tré€s) anos.

- _85._-' Com a contéstac;ﬁo do débito, 0 valor contestad'o’ deve' ter a sua cobranga Susp.ensa ca
‘_ nova cobranga ﬁca condwmnada a prev1a }ustlﬁcatlva Junto a0 Consumidor, aterca das
razoes pelas quais a contesta(;ao foi. con51derada 1mprocedente pela Prestadora ficando, nesse
. .€aso, 0s prazos para suspensdo e resc1sao contratual suspensos até que o Consumldor seja
-notlﬁcado da resposta da Prestadora, nos termos dos arts. 81 € 82 do Regulamento._ '
4 86 -0 Regxilarnento ﬁkaﬁ aiﬁda 0 pfa‘zo méaximo de 30 (trihta) dids para que 'a Prestadora |
- apresente resposta a contestac;ao de débito feita pelo consumldor A ausencm de resposta por
--_parte da Prestadora nesse prazo caractenza a presuncao de cobranga mdcwda ﬁcando a'

prestadma obrlgada a devolver automatlcamente em dobro, o valor questlonado de acordo

com o art. 83 da nonna

87 ' Néésa simac;éio, dé\fé' 0 consumidor optar pelo meio: (ie d‘eizoi’Ugéb déssés-'.valofes, que
pode ser através de abatlmento no documento de cobranga respeitado o ciclo de faturamento
~de pagamento por meio de créditos, no prazo max1mo de 10 (dez) dlas ou de pagamento via
- sistema bancano no prazo méximo de 30 (trinta) dlas sendo todos os prazos. contados do
decurso do prazo do art. 83 do Regulamento Vale ressaltar que a escolha pelo ‘meio de‘
pagamento fica a critério- do consunndor nos termos do art. 85, paragrafo unico, “do

.chulamento. R T e |

38. _ Observe que a regra de devolugao automat1ca do art 83 possul eﬁcama condwlonada' -

' estrltamente a ausenc1a de resposta da operadora em prazo determmado sem requerer para a
sua aphcagao qualquer questlonamento de merlto ne tocante ao cabunento do pedido. Desta :'
E forma uma vez descumprldo 0 prazo para resposta & contestagao a Prestadora devera’

: devolver automatlcamente € em dobro o valor questmnado pelo Consumidor

g9. Estabelece amda 0 Regulamento que se a Prestadora apos O prazo de 30 dias,
constatar que a contestagao € improcedente, a hova cobrang:a ﬁca condlclonada a prev1a,
= Jus‘uﬁcatwa junto ao C‘onsumldor acerca das razdes da 1mproceden01d ¢ ao acordo para o

‘ pagamento dos Valores 1ndewdamentc devolwdos (Art 83 caput € paragrafo tnico).

¢

90. Nesse ponto Vale esclarecer, que contesta(;ao de debxto” é cspe(ne de ¢ rcclamac;ao
. E segundo 0 Decreto do SAC art 17 0 prazo para resoluq;ao das reclamag;oes nao podc—: ser

18/28 ’




y

supei’-ior as (cinco) dias. Portanto, a cmpresa que nﬁo- apresentar-solugéo.paré a rec]arhagﬁo
do consulmdor nesse ‘prazo, quando a contestagdo for cfetuada por meio de canal telefomco de
SAC, estara Suj elto as sang:oes prev1stas no art. 56 da Lei n® 8.078/90 (Cod1g0 de Defesa do

Consulmdor) Qonforme preomma o art. 19 do Deaeto do SAC.

9L.. 'Quaﬁto ao pagamenfb de cObrang:a- em dUpiicidadé o Reg'ul‘amento pre{fé como fegré '
a obnga(;ao de devolugo por melo de abatimentos no documento de cobranca segumte a
_ 1dent1ﬁcac;ao do fato, respeitado o ciclo de faturamento. Se o Consurmdor “preferir a
restitmgao do valor via- sisterma bancano tera que tequerer a Prestadcna que terd o prazo

MAXHNO de 30 dias para devolugao contado da data da sohcn:ac;ao (Art 88),
: é..3.> For'maé de Pagamcnto P’ré-paga e Pos-paga ) . ;

92, Qﬁant'd 4 forma de pagamento pré-paga, Vinculgda 4 aquisicio de créditos para sua
: fruigéio‘ o Regulamento ﬁxbu dpr’azo de Validade ‘minima doé créditos em 30 (trinta) dias,
assegurando a p0551b111dade de aquisi¢io de credltos COM Prazo 1gual ou supenor a 90 ‘

: (noventa) e 180 (cento € o1tenta) dias a leOlCS razodaveis (Art. 68).

93, O RegMamento estabelece quie a 1nforma§;ao sobre 0 prazo de validade dos cred1tos
deve estar disponivel ao Consumldor prewamente a sua aquls1g:ao mcluswe nos pontos de

 recarga eletrnica (Art. 69)..-

94, Revalidagﬁo da totalidade do saldo de crédito resultante, jnclusive os j& vencidos,
sempre que 0 Consumldor ma.enr NOVOS’ credltos alerta sobre a explracao dos cred1tos e
disponibilizagdo de. fecurso que p0551b111te 4 consulta do saldo de. credlto em tempo real sio -

obmgag:oes estabele<31das pelo Regulamento as empresas conforme artlgos 70 a’ 72

P

95. Em complemento 0 Consulmdor deverd ser comunicado pela Prestadora sempre que

‘ seus credltos estlvel em na 11n111en01d de acabar ou explrar a semalhanga da regra do’ art. 9

- referente aos semgos ofertados na forma de franquia (Art 72do Regulamenlo) Alémr disso,
. enquanto 0 contrato estwer em’ V1g0r sempre que o Consurmdor 1nser1r novos cred1tos a
' Presta.dora devera revahdar a totalidade do saldo de credlto resultante, mcluswe 0s ja.

vencldo-s, que passara a viger pc-_:lo_ maior prazo de validade (Art. 70_d0 Regqlamento)

'06.. A Prestadora deve disponibilizar, também, recurso q_ﬁe possibilite ao 0011sumidbf a
verificagio, em tempo real, do saldo de crédit()-" existente, bem como do prazo de validade, de

' _r-lforma‘ gratuita (Art. 71.do Regulamento). _
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N 97 “No tocante a forma de pagamento pos-pago, o regulamento determma que 0
doctimento de cobranc;a deve ser red1g1d0 de maneira clara e em padrao unlforme hstando no

art. 74 as mforma@oes necessanasque devem constar no docume;nto de cobranga

98, Mmto embora a regra- seja a em1ssao de documento de cobranga tnico, o-art. 75 do o
_ Regulamento preve 0 direito de o Consumldor requerer, sem Onus, a emissio de documento
de cobranc;a em separado para cada semg:o prestado, ‘inclusive de forma permanente ‘com

“-gxcegdo dos servlgos_ contratados_em oferta conjunta (art. 75, § 3°).

99 0 Regﬁlamento estabelece & Prestadora o deverr de'entréga‘r 0 documento de cobranca- '
a0 Consumldor com antecedencza minima de 5 (cmco) dias da data de Venmmento bem como
.d1sp0n1b1hzar no mlmmo 6 (sels) opgoes para a data de Vencunento do seu documento de

, cobran(;a (Arts. 76 caput e § 3")

¥

100. _ H-é regras ainda, que Vedam A Prestadora a cobraﬁc;a pela emissio de -segunda via do
documento de cobranga e deterrnlnam a d1Spon1blhza9a0 do referido documcnto no espaco
reservado ao Consurmdor na pagma ‘da Internet da Prestador, conforme Ja comentado no

\ -subitem 22 (Art 76 §§ 1%e 2°)
~ e.d, Suspensio e Réscisﬁo contr_a{uai -

101 Pelo Regulamento transcorndos 15 (qumzc) dias da notlﬁcag:ao de ex15tenc1a de
débito VCHCldO ou. de termmo do prazo de validade do cred1t0 o Consumidor ‘pode ter
suspenso par01a1mente 0 provnnento do semc;o t1anscomdos 30 (trmta) dias do 1mc1o da
‘suspensao par(:lal 0 Consumldor podera ter suspenso. totalmente 0 Servigo; € transcomdos 30
(trmta) dlas da suspensao total do serv190 0 contrato de prestagio. do serv1c;o pode ser

1escmd1do (Arts 90,93 e 97, respectlvamente)

102, Durante a suspensao parc1a1 preve 0 Regulamento no art 92 hmltes para redugao
efou bloquelo dos servigos por parte das Prestadoras. Para telefoma movel a suspensao '
- ,pa101a1 caracterlza—se pelo bloquelo ‘para ongmagao de chamadas mensagens de texto e
-4'demals serv1gos e facﬂ1dades que 1rnp0rtem em Onus para [ Consumldor bc:m COMO para
receb1mento de Chamadas ‘a cobrar pelo Consurmdor Nos Scmg:os de Telewsao por'

_Assmatura a suspensao palcnal caractenza -8¢ pela d1spomb1haa(;ao no minimo, dos Canais

5 A regra sobre as mformag:oe% que devem constar no docume:nto de cobranga art 74, caput & ncisos I a VII e
JX, do RGC entram em vigor 10703/2015. o .

- 15vide paragrafos 118 119 da presenj:c Nota Técnica. _
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de Programacao de D1stmbu1(;ao Obngatona No Servn;o de Comunlcagao Mulhmldla -

SCM e nas conexdes de dados do Serv1go Movel Pessoal SMP, pela redu.gac_) da velocidade

contratada

3

103. aAs mformac;oes sobre eventuals bloquelos e redug:oes de servu;os reahzados pela o
Prestadma durante 0 penodo de suspensae pa101a1 tambem devem ser prestadas a0
Consum1dor prewamente a contratac;ao po1s sdo relevantes para a sug compreensao quanto as -

condlgoes do SEIVICo ¢ amda favorcm a competlgao entre as Prestadoras L

' -;104 Durante a suspensao parc1al e total do prov1mento do se1'v1gd devem ser garantldos ao
Consulnldor do semgo de telefonia fixa e movel a poss1b1hdade de originar . chatnadas e
_ env1ar mensagens de texto 208 servu;os pubhcos de’ emergenma deﬁmdos na regulamentac;ao
a preservat;ao do seu. coddigo de. acesso ¢ 0 acesso.a Central de tendlmento Telefonico da '

' Prestadora n0s termos do art. 94 do Regula.mento

1 05 | O Regulamento Vecla a Prestadora a cobrang:a de assmatura ou qualquer outro Valor '
| referente ao servu;o durante 0 penodo de su5pensa0 total nos termos do art. 95, ¢ nada chspoe, :

" sobrea cobmng:a durante- o periodo de _suspensao parczal.

106 - Néo obstante, o Regulamento preve o art. 100, paragrafo Unico, os efeltos _]UI’ldICOS
- da mora do Consmmdor quanto ao pagamento do débito fora do prazo sobre. o qual poderao

1n01d11' multa, corregao monetana e JUI‘OS de mora. A saber:

'“Art’ 100. Casé 0 Consumidor efetue o pagamento dd débito na forma de pagamento
pos—paga ou insira novos créditos, na forma de pagamento pre paga antes da resclsao
-do- contrato a Prestadora deve restabelecer a prestag:ao do servu;o e até 24 (Vlnte e |
quatro) horas contadas do conhec1mento da efetwagao da qultag:ao do débito ou da "

insercio de ored1tos
VoL

Pardgrafo tnico. Sobre o valor devido por inadirh'plemento poderd inCidif multa nio’
supemor a2 (dois) ponios peroentuals ~corregdo monetana ¢ juros de mora nio. -

' supenores a 1'(um) ponto percentual a0 més pro rata dze

107, Tendo em vista que a cdbranc;a de__uin serVigo decorre de sua efetiva prestac;?‘io','

- depreende-se da intcligéﬂcia dos arts. 95 ¢ 100 do Regulameﬁtd,_ combinado com os arts. 39,

i7 Vide parédgrafos 118 ¢ 119 da presentc Nota Técnica.

L V1de paragrafos 13e 119 da presente Nota Técnica. -
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| V e 51 Iv, do ChC, que durante 0 penodo de suspensio par01a1 do, servu;o a. cobrang:a deva '

- ser proporcional ao serwg;o prestado

: 108' A ‘eventual cobranc;a mtegral por Servigo'. prestado parc:lahnente pode conﬁgurar
: .enrlquecunento sem causa por parte da Prestadora e uma penahzag:ao cxcesswa a0
Consumidor, rcon81d¢rando.-quc-; sobre o deb1to j4 incidirfo juros e multa -p.el_a mora no " -

pagamento. .

109, *Segﬁndo 0 Regulaﬁie‘hto,‘. a Prestadora de{fé rést‘abelecer' a prestacio do séwi@o‘em: até
24 (Vinte-e quatfo) horas da quitag:a{d do débito ou da ins’er(;ﬁo' de 'créd{to's caso. o C-onsuﬁliddr.
'efetue o pagamento do débito antes .da rescisdo contratual No caso de celebragao de acordo
entre as. partes a conﬁrma(;ao do pagamento da pnmém parcela do acordo Ja garante ao]
. Consumidor o restabelemmento mtegral do’ SerV1g;o sem gualquer especw de restrlg:ao ndo.
-autorlzada pelo Consumldor (Arts 100 e 101 § 1°). Inadlmphdo 0 acordo amda que parcial;
a Prestadora pode suspendér totalmente a prestaga(} do Sewu;o transcomdos 5 (cmco) dias da

nohﬁcagao de existéncia de débito vencido (Art. 101 § 2")

110, O Regula:mento estabelcce amda que a- ‘Prestadora s6 podera sohcltar o registro do
debito do Consumldor e sistemas de prote(;ao ao crédito apos a rescisio contratual e desde
que encaminhe ao Consumldor no prazo maxnno de. 7 (sete) dlas comprovante esctito da

' -resusao mformando da poss1b1h¢lade do reg1stro (Arts. 91, 1inciso IV , e 97 paragrafo Gnico).

' 111—.- Vale destacar nesse ponto que a regra dlsposta noart, 91, inciso IV e 97 pa:ragrafor‘

" {mico, do Regulamento, que. preve a obrigagdo por parte da Prestadora de mformar 0

Consu:fmdor sobre a poss1b111dade do registro do débito em sistemas de protec;ao ao’ credlto :
.nao se confunde com a obnga(;ao prewsta no art. 43 do CDC. OCDC estabelece a Prestadora

N obngagsao de requerer a correcao imediata das mfonnacoes incorretas sobre ¢ Consumidor

. constantes nos bancos de dados e cadastros de Consumldores e a0s adm1mstradores desses

' bancos a obngag:ao de mformar Drewamente a0 Consumldor a mclusao do deb1t0 no cadastro

€, no prazo. de cinco dias utels comumcar a correcio das mformacoes mexatas aos eventuals ‘

o .destmataﬂos das mformagoes mcorretas

S, Portanto, por forga. da regra prevista no CDC, a Prestadora deve requéfer'
11ned1atamente a baixa do reglstro do deb1to em sistemas de proteg:ao a0 crédito em caso de
: 1nexat1da0 das 1nf0rmacoes ou qu1tag:a0 do deblto mdependentemente de sohcltagao do‘

Consumidor. _
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- 113‘_}. Vale destacar que algumas regras do. Regulamento ndo se aphcam as Prestadoras de -
pequeno porte ou sdo mais flexiveis, conforme pode ser observado pela leitura dos arts. 23 _
' 24, § 2"-, 206, §- 3°, 27, § 1°, 37; 44, 49, §3°, 74, paragrafo umcol,‘S_O, pardgrafo nico, e 105, do

114, Sahentamos por ﬁm que 0 Grupo de Implantag:ao do Regulamento coordenado pela x
.‘Superlntendenma de Relac;oes com Consum1d0res da Anatel elaborol um Manual Tecmco -
Operacmnal dos. Procedlmentos de Implantac;ao do Regulamento Geral de Dn‘eltos do_r
- Consu:rmdor de Scmg:os de T_elecqmur_ucagoes ' dlspomvel 10 srce -da Agencla _

L _(www.anatel.gov.br/ cortsumnidor).

f. E’fa.zos de Vigéneias do Regulamento

. 1'15 O art. 1° da ReSoIUc;ﬁo' n°® 632/2014 prevé o prazo de 120 dias da '-publicékgﬁo para 'la :

Vlgenma do RGC. Como 0 Regulamento foi publicado no Diario Oficial da Umao no dia 10'

R -de margo de 2014 as regras entraram em . vigor no dia 8 de julho de 2014 Nio obstante

| dependendo da complex1dade das obrigagdes, as operadoras tém prazos de 120 d1as a .18 "

- meses, contados a parm da pubhcacao do Regulamento para unplementar as regras

116. Objetivaﬁdo facilitar‘ a-compreensdo e o acompanhamento por parte dos orgios que
;mtegram o Sistema Nacmnal de Defesa do Consumldor a Senacon s1ntet1za abamo as regras e

0s respectlvos prazos de Vlgen01a ‘ o S o

| 8 (oito) meses B H1stor1c0 das demandas art. 10
110/11/2014- '

' ._Apresentag:ao de informacdes relatwas a :oferta de. forma
padronizada para 0s. 1nteressados na at1v1dade de’ comparag;ao de
planos — art. 48 .

112 (doze) meses Espago reservado a0 Consumidor — arts. 21 €22
110/03/2015 ' '

| Gravaf;ﬁo:das interagdes — arf. 26 .

_' Mecaniémb de comparaciio de planos — Art. 44

| Relatorio detalhado dos servigos — Art. 62

. Plestadma de servico dé- ielecomumcag:oes de interesse coletwo com até 50. 000 (cmquenta mil) acessos. em
- servigo ou, em se tratando do Servigo Telefénico Fixo Comutado prestado ras modalidades de Longa Distancia
* ‘Nacional — LDN e Internacional ~ L.DI, aquela com até 50.600 (cinquenta mil) documentos de cobranca emitidos
. pela Prestadora de STFC e por outras em seu nome, por més, consnderando ambas as modalidades, nos termos do
b art. 2°, VHI, de RGC. : : ‘ :
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_ Inforrna@oes 1o documento de cobrang:a art 74 caput ¢ incisos |

I a VI elX
] 18 (dezmto) meses: . Ca:nal comuim para atend1mento relacmnado a serwgos ofertados
e 10/09/2015 SRR ,conjuntamente art. 12

| Setor de atendunento presenc1a1 — obngagao de atendunento de |
todos 0s serVIgsos - art 34 '

: :Estabel.ecunen_to assoclado a mafca da Prestadora — a:[t. 38

Estabelecmlento assoc1ad0 4 marca de Concessmnarla do STEC
e Prestadora do SMP art 39 :

Atendlmento das Concessmnanas do- STFC Local art.-4_0

' Alerta sobre atmglmento da franquia — art. 80 '

|24 (vinte e quatro) mesés | Informagdes que devem constar ‘no - campo . mensagens
10/03/2016 . importantes do documento de cobranc;a — art. 74, inciso VIIT e |

paragrafo nico -

T

Lc-:mbrando que as demais 0br1gag;oes constantes do Regulamento sfo plenamente

' ex1g1ve1s desde 8 de Julho de 2014, com exceg;ao das regras

‘débitos em documentos de cobranq,a separados

o Vedacﬁo-de c:obranca antecipada por servicos de televisdo por assinatura” '_:

' Em rela«;ao a regra dos arts. 61 e 106 do RGC a Anatel conforme a Analise - 77/2014—_ .'

GCMB de 07/07/2014 con31derara eventuals ped1dos das Prestadcnas do servigo de

.telewsao por assmatura para .0 escalonamento do prazo para cumpnmento desta |
. obrlgac;ao Estas Prestadoras nos termos da refenda Anahse poderao escalonar a |
- -'adogao da cobrang:a a posterzom para os seus antigos’ assmantes 1no prazo de até 24
B (the e quatro) meses contados da publlcagao da’ Resolugao n° 632 de7 de marg:o de
' -"2014 desde que sejam cumpndas algmas cond1c;oes entre elas-o envio-a Anatel de um
. cronograma dc—: nnplantagao A aphcac;ao desses d1sp031t1vos aos novos chentes por

- sua Vez, & imediata.

' Obn,qacao de envio dos valores corrc,spondentes 208 acordos de t)arcelamento de -

- ';Em relac;ao a regra prevlsta no Art. 101 do RGC 2 Anatel concedeu, -na Anahse n

‘77/2017 GCRZ de 1"/07/2014 maior prazo para a adaptag;ao das Prestadoras a'

2408




- Prazos de _resposta'a solicitai;ées* do Consumidor

nnplementag:ao desta obngaqao que devera ser conclulda no prazo de 24 (vmte e -

© quatro) meses a contar da data de pubhcagao do RGC

| 118, Ressaltamos 'por fim, qﬁe atualmenté pai"te do RGC endOntra—se suspenso em . virtude

 da dec:lsao do julz substltuto da’1" Vara Federal da Secao J udlcmrla do Distrito Federal, Dr. ‘

Tlago Bone posto que ele deferiu o pedldo de tutela mtec1pada formulado: peld Assoc1ag:ao

'-"_‘;Blasﬂeua de Televisio por Assmatuld (ABTA) nos autos do processo n° 47611-
75 2014. 4.01 3400 '

. | "/119 Em V1rtude dessa demsao 08 assoc1ados a ABTA (Claro TV, Net Servn;os De"' :
S Comumcagao S/A 01 TV, Sky B1 as11 SEI'VI(}OS Ltda GVT dentre outros) ndo estdo obngados.

a cumprir os artigos 46, 55, 92, incisos 11 ¢ Il e 93 do RGC, befn como estdo suspensos os

- efeitos dos artigos 61, §1°, e 106 para 08 contratos ﬁrmados antes da Vtgenma do- 1efeudo =

- regulamento
_-‘g..Rolde.._prazOsdqRGC' | o U .

‘120. +Visando facilitar a consulta aos diferentes prazos. estabelecidos no RGC na relacio
. entre Consunndor © empresas Prestadoras de servu;os de telecomumcac;oes segue a‘balxo um

: rol de eventos e seus respectwos praéoq

' Soﬁcité_g’a".o déiﬁfbrmac;ﬁes para Operadora_ -

Respbsta Imediata

" | Resolugiio das reclamagdes por pérté_ _,d'a

' Operadora

Prazo maximo de 5 (cinco) dias dteis a partlr

do seu rccebunento

| Resposta a solicitagdes de setvicos que nio
'_puderem ser. efe’tivadas de imediato

Prazo méximo de 10 (dez) d1as utels a pamr
de seu receblmento _ :

'Ped1dos de rescisio fe1tos sem mterven(;ad
tde atendente - :

Ffeitos apos 2 (d01s) dias uteis do ple1to

Pedldos de rescisdo feltos com a mterveng:ao
|l de atendente

Efeitos imediatos

S Disponibilizaggo da cépia da gravagio

5 B

| Prazo MAXimo de 10 (dez)y dlas a contar daA

sohc1tac;a0
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" Prazos relacionados, a cobranca e quitagfo

_Prazo para entrega do documento de

cobran(;a

| data de ven01ment0

Antecedencm minima de 5 (cmco) dlas da N

Prazo para apresemacao da cobranc;a a0
Consumldor -~

'Prazo méximo d¢ 90 (noventa) dias contados |

da efeti'va pre_s{ag:'ﬁo do servigo -

Documento  de _cobrangé - pago é’m

: duplicidadé‘

30 (trinta) dias para devoluc;ao contado da ‘
data da sohcltag:ao : :

. " 'Pechdo de balxa do- reglstro do débito em
- |sistemas . de - protegio  ao ~ crédito,.

1ndependentemente ‘de  solicitagio -~ do
-Consurmdor ' o '

| pela Prestadora. O banco :de dados tem o

A solicitacio deve ser feita imediatamente

prazo- de 5 (cinco) dias para comunicar a
alte1a<;ao aos destmatarlos das mformag:oes
1ncorretas

_ _"Prazos de validade dos créditos pré pagos

!

| Validade minima dos créditos

|30 (trinta) dias

| Validade dos créditos de oferta obri gatoria

Prazo igual ou superior a 90 (noventa) dlas

Prazos Suspensdo ¢ Rescisfio do Contrato

180 (cento e 01tenta)

‘ Aviso de alteragio ou extingio de Planos de
| Servi¢o, Ofertas Conjuntas ¢ promogdes

Antecedéncia minima de 30 (trinta) dias:

‘ Suspensio Parcial do S‘erv.igo"

15 (qumze) dias da notlﬁcacac de cx1sten01a'
1 de débito vencido ou de termmo do prazo de
'Vahdade do crédito :

| Suspensio Total

130 (trmta) dias do 1n1c10 da suspensao

parc1al

. Resclsao umlateral da operadora por falta de
- pagamento '

30 (trinta) dias da suspensﬁ_b total do servico

Suspensao total apos 111ad1mplenc;1a total ou

: parcwl de acordo

5'(cinco) dias da notificagdo de existéncia de
débito vencido :

'Pré,zos para manutencdo das informagdes constantes no espaco reservado

" | Acesso ao_espago reservado do-Consumidor

apds a rescisao

No minimo 6 (seis). meses apds a rescisdo
contratual RN
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. ‘Ekpo_f no.\f espago  reservado o relatrio | Registro dos ﬁlﬁ_mos 6 (seis) meses
‘detalhado :de consumo, documento ~ de R '
cobranga e h1st0r1c:o das demandas L '

: Expor 00 espaco reservado perﬁl de ! Registro dos ltimos 3‘(trés),meses;. ;
consumo L - ' S

o Obrigacio da manutéﬁéao da gravacio Prazo minimo de 6 (sels) meses da data de
' o " : . © '+ .jsuarealizacio.’
: Manutengéio do histérico das deﬁ}_andas* 13 (trés) anos apos encammhamento final da K
R T . |demanda .

VHI'-}Conclusﬁo;- : 4. - - o o

1210 A Resolucio ora anahsada umfomnza as regras sobre atend1mento cobran(;a ¢ Oferta‘
- para todos 08 serv1gos de telecomumcagoes de mteresse coletwo conferlndo malor
N transpa:rencm e seguranga Jumdlca para todos os- envolwdos na relag:ao de CONSUMo. Nao
" obstante, para sua adequada 1mplementagao torna—se ﬁmdamental 0 cumpnmento mtegral de ‘
seus dlsposm‘sﬁos corri a.mterpreta_gqo apropriada, segundo os prmmpms que regem as relagBes

: de CONSUmo.

122. No decorrer da implantagfo da Resolugao outros, aspectos pertmentes a0 Regulamento
de Dmntos do Consumldor podem Vir a-ser obJeto de anahse e 1nterpretag:ao por parte dessa
. Secretarla a fim. de avaliai o nivel de protegao oferecido 208 Consurmdores €, se for 0 caso,

adotar med1das que. Visem ethbrar a re]ac;,ao entre Consurmdores ¢ Prestadoras do servn;o de

: telecomumcagoes

!

E o parecer. A consideragéio superior.

| Em@g’dé@*ﬁewme 2014,

Analista do DPDC
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- : DAN ILO DONEDA -
: Coordenador Geral de Estudos 5 Momtoramento de Mercado

De acordo. A Consideraéao da Senhora Secretaria Na’cional do Co_nsumidor

. / o ) /_? / 1 ”‘,,vszﬁwh__

AMAURYMARTTNS DE OLIVA
iretor do DPDC
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