AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES
CONSELHO DIRETOR

RESOLUCAO N° 632, DE 7 DE MARGCO DE 2014

Aprova o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicagoes - RGC.

O Conselho Diretor da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, no uso das
atribuicbes que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei n°® 9.472, de 16 de julho de
1997, e pelo artigo 35 do Regulamento da Agéncia Nacional de Telecomunicacoes,
aprovado pelo Decreto n© 2.338, de 7 de outubro de 1997,

Considerando a analise das contribuicGes recebidas em decorréncia da Consulta
Publica n° 14, de 15 de marco de 2013;

Considerando o que consta dos autos do Processo n° 53500.011324/2010;
Considerando deliberacdo tomada em sua Reunido n° 732, realizada em 20 de
fevereiro de 2014,

Resolve:

Art. 1° Aprovar o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicacdes, na forma do Anexo I a esta Resolucgao.

Art. 20 O Regulamento mencionado no art. 19 entra em vigor no prazo de 120
(cento e vinte) dias, a contar da data da publicacdo desta Resolucdo.

§ 19 As obrigacdes constantes do Regulamento serdo plenamente exigiveis com a
sua entrada em vigor, ressalvadas:

I - No prazo de 8 (oito) meses, as dispostas no:

a) Titulo III: art. 10; e,

b) Titulo IV: art. 48.

IT - No prazo de 12 (doze) meses, as dispostas no:

a) Titulo III: arts. 21, 22 e 26;

b) Titulo IV: art. 44; e,

c) Titulo V: arts. 62 e 74, caput, incisos I, II, III, 1V, V, VI e VII.

III - No prazo de 18 (dezoito) meses, as dispostas no:

a) Titulo III: arts. 12, 34, 38, 39 € 40; €,

b) Titulo V: art. 80.

IV - No prazo de 24 (vinte e quatro) meses, as dispostas no:

a) Titulo V: art. 72, inciso VIII e paragrafo Unico.

§ 20 As disposigoes do Titulo VI do Regulamento entram em vigor imediatamente,
na data da publicacdao desta Resolucao.

Art. 3° Aprovar, na forma do Anexo II a esta Resolugdao, alteracdao nos
Regulamentos nele previstos.

§ 10 O Anexo II entra em vigor no prazo de 24 (vinte e quatro) meses, a contar da
publicacao desta Resolugao.

§ 29 Em caso de conflito entre as disposicoes vigentes do Regulamento mencionado
no art. 19 e os demais dispositivos regulamentares elencados ou ndo no Anexo II,
terdo precedéncia os do Regulamento aprovado por esta Resolucao.

Art. 40 Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicagdo.

JOAO BATISTA DE REZENDE
Presidente do Conselho



ANEXO I

REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

TiTULO I

DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO I

DA ABRANGENCIA E DOS OBJETIVOS

Art. 10 Este Regulamento tem por objetivo estabelecer regras sobre atendimento,
cobranca e oferta de servicos relativos ao Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC,
ao Servico Mdvel Pessoal - SMP, ao Servico de Comunicagao Multimidia - SCM e aos
Servicos de Televisao por Assinatura.

§ 1° Para fins deste Regulamento, os Servigcos de Televisdao por Assinatura
abrangem, além do Servico de Acesso Condicionado - SeAC, o Servico de TV a
Cabo (TVC), o Servico de Distribuicao de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), o
Servico de Distribuicdo de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura via Satélite
(DTH) e o Servico Especial de Televisdo por Assinatura (TVA).

§ 29 A aplicacdo das regras constantes do presente Regulamento ndo afasta a
incidéncia da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cddigo de Defesa do
Consumidor, do Decreto n® 6.523, de 31 de julho de 2008, e regras
complementares dos direitos previstos na legislagdo e em outros regulamentos
expedidos pelas autoridades administrativas competentes.

CAPITULO 11

DAS DEFINICOES

Art. 20 Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes defini¢des:

I - Consumidor: pessoa natural ou juridica que utiliza servigo de telecomunicacbes
de interesse coletivo, independentemente de contrato de prestacdo de servigo ou
inscricdo junto a Prestadora, na forma do disposto no art. 2° da Lei n® 8.078, de 11
de setembro de 1990;

II - Contrato de Permanéncia: documento firmado entre Consumidor e Prestadora,
regido pelas regras previstas no Codigo de Defesa do Consumidor, que trata do
beneficio concedido ao Consumidor em troca da sua vinculagdo, durante um prazo
de permanéncia pré-determinado, a um Contrato de Prestacao do Servico;

ITI - Grupo: Prestadora de Servigos de Telecomunicagdes individual ou conjunto de
Prestadoras de Servicos de Telecomunicagdes que possuam relacdao de controle,
como controladoras, controladas ou coligadas, aplicando-se o0s conceitos do
Regulamento para Apuragao de Controle e Transferéncia de Controle em Empresas
Prestadoras de Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugao n© 101, de
4 de fevereiro de 1999;

IV - Microrregido: conjunto de municipios com caracteristicas sociais, demograficas
e econdmicas similares, nos termos e critérios adotados pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica - IBGE;

V - Oferta Conjunta de Servicos de Telecomunicagdes: prestacao de diferentes
servicos de telecomunicacdes pelo Grupo ou por meio de parceria entre
Prestadoras, cuja fruicdo se da simultaneamente e em condigbes comerciais
diversas daquelas existentes para a oferta individual de cada servigo;

VI - Plano de Servico: documento que descreve as condicbes de prestacdo do
servico quanto as suas caracteristicas, ao seu acesso, utilizacdo e facilidades, as
tarifas ou precos associados, seus valores e as regras e critérios de sua aplicagao;



VII - Prestadora: pessoa juridica que, mediante concessdao, permissdo ou
autorizacdo, presta servico de telecomunicacbes de interesse coletivo; e, VIII -
Prestadora de Pequeno Porte: Prestadora de servico de telecomunicacdes de
interesse coletivo com até 50.000 (cinquenta mil) acessos em servico ou,

em se tratando do Servigo Telefonico Fixo Comutado prestado nas modalidades de
Longa Distancia Nacional - LDN e Internacional - LDI, aquela com até 50.000
(cinquenta mil) documentos de cobranca emitidos pela Prestadora de STFC e por
outras em seu nome, por més, considerando ambas as modalidades.

TiTULO 11

DOS DIREITOS E DEVERES DOS CONSUMIDORES

CAPITULO I

DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES

Art. 30 O Consumidor dos servicos abrangidos por este Regulamento tem direito,
sem prejuizo do disposto na legislacdo aplicavel e nos regulamentos especificos de
cada servico:

I - ao acesso e fruicdo dos servigcos dentro dos padrdes de qualidade e regularidade
previstos na regulamentacdo, e conforme as condicbes ofertadas e contratadas;

II - a liberdade de escolha da Prestadora e do Plano de Servigo;

III - ao tratamento ndo discriminatério quanto as condi¢des de acesso e fruicdo do
servico, desde que presentes as condicdes técnicas necessarias, observado o
disposto na regulamentacdo vigente;

IV - ao prévio conhecimento e a informacdo adequada sobre as condicGes de
contratacdao, prestacao, meios de contato e suporte, formas de pagamento,
permanéncia minima, suspensdo e alteracdo das condicdes de prestacdo dos
servigos, especialmente os pregos cobrados, bem como a periodicidade e o indice
aplicavel, em caso de reajuste;

V - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacdo, respeitadas as hipdteses e
condicOes constitucionais e legais de quebra de sigilo de telecomunicacdes e as
atividades de intermediacdo da comunicacdo das pessoas com deficiéncia, nos
termos da regulamentacao;

VI - a ndo suspensdo do servico sem sua solicitacdo, ressalvada a hipdtese do
Capitulo VI do Titulo V ou por descumprimento de deveres constantes do art. 4° da
LGT, sempre apds notificacdo prévia pela Prestadora;

VII - a privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacdo de seus dados
pessoais pela Prestadora;

VIII - a apresentacdao da cobranca pelos servicos prestados em formato adequado,
respeitada a antecedéncia minima prevista no art. 76;

IX - a resposta eficiente e tempestiva, pela Prestadora, as suas reclamacdes,
solicitagdes de servicos e pedidos de informacao;

X - ao encaminhamento de reclamagbes ou representagdes contra a Prestadora,
junto a Anatel ou aos organismos de defesa do consumidor;

XI - a reparacdo pelos danos causados pela violacdo dos seus direitos;

XII - a ter restabelecida a integridade dos direitos relativos a prestacdo dos
servigos, a partir da quitagdo do débito, ou de acordo celebrado com a Prestadora;
XIII - a nao ser obrigado ou induzido a adquirir servicos, bens ou equipamentos
que nao sejam de seu interesse, bem como a ndo ser compelido a se submeter a
qualquer condicdo, salvo diante de questdo de ordem técnica, para recebimento do
servico, nos termos da regulamentacdo;

XIV - a obter, mediante solicitacdo, a suspensao temporaria do servico prestado,
nos termos das regulamentacdes especificas de cada servico;



XV - a rescisdo do contrato de prestacao do servico, a qualquer tempo e sem 0Onus,
sem prejuizo das condicdes aplicaveis as contratacdes com prazo de permanéncia;
XVI - de receber o contrato de prestacdao de servigo, bem como o Plano de Servico
contratado, sem qualquer 6nus e independentemente de solicitagdo;

XVII - a transferéncia de titularidade de seu contrato de prestacdo de servico,
mediante cumprimento, pelo novo titular, dos requisitos necessarios para a
contratacao inicial do servico;

XVIII - ao ndo recebimento de mensagem de texto de cunho publicitario em sua
estacao moével, salvo consentimento prévio, livre e expresso;

XIX - a ndo ser cobrado pela assinatura ou qualquer outro valor referente ao
servico durante a sua suspensdo total; e, XX - a ndo ter cobrado qualquer valor
alheio a prestacdo do servico de telecomunicacbes sem autorizagdo prévia e
expressa.

CAPITULO 11

DOS DEVERES DOS CONSUMIDORES

Art. 40 S3o deveres dos Consumidores:

I - utilizar adequadamente os servigos, equipamentos e redes de telecomunicacgoes;
IT - respeitar os bens publicos e aqueles voltados a utilizagdo do publico em geral;
ITI - comunicar as autoridades competentes irregularidades ocorridas e atos ilicitos
cometidos por Prestadora de servigo de telecomunicagdes;

IV - cumprir as obrigacdes fixadas no contrato de prestacdo do servico, em especial
efetuar pontualmente o pagamento referente a sua prestacdo, observadas as
disposicdes regulamentares;

V - somente conectar a rede da Prestadora terminais que possuam certificagdo
expedida ou aceita pela Anatel, mantendo-os dentro das especificacGes técnicas
segundo as quais foram certificadas;

VI - indenizar a Prestadora por todo e qualquer dano ou prejuizo a que der causa,
por infringéncia de disposicdo legal, regulamentar ou contratual,
independentemente de qualquer outra sancdo; e,

VII - comunicar imediatamente a sua Prestadora:

a) o roubo, furto ou extravio de dispositivos de acesso;

b) a transferéncia de titularidade do dispositivo de acesso; e,

c) qualquer alteracao das informagdes cadastrais.

TITULO III

DO ATENDIMENTO

CAPITULO I

DOS PRINCIPIOS GERAIS

Art. 5° O atendimento aos Consumidores é regido pelos seguintes principios:

I - confiabilidade, transparéncia, clareza e seguranga das informagoes;

I - rastreabilidade das demandas;

ITI - presteza e cortesia;

IV - eficacia; e, V - racionalizacdo e melhoria continua.

CAPITULO 11

DAS REGRAS GERAIS DO ATENDIMENTO

Art. 6° Para fins de cumprimento deste Regulamento, caracterizam-se como
atendimento as interacdes entre Prestadora e Consumidor,

independentemente do originador da interagdo, nas formas previstas no Capitulo III
deste Titulo.
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Art. 70 Todo atendimento deve receber um nimero de protocolo a ser informado ao
Consumidor.

§ 19 Para fins do disposto no caput, deve ser utilizada sequéncia numérica Unica na
Prestadora, contendo o ano em sua composicao, para possibilitar ao Consumidor o
acompanhamento.

§ 29 Nas interagdes originadas pelo Consumidor, o protocolo deve ser informado no
inicio do atendimento.

§ 39 O protocolo deve ser enviado por meio de mensagem de texto ao contato
telefonico informado pelo Consumidor ou mensagem eletrénica, em até 24 (vinte e
quatro) horas da postulagdo, contendo data e hora do registro, para todos os
servigos abrangidos no presente Regulamento.

Art. 8° As informagdes solicitadas pelo Consumidor devem ser prestadas
imediatamente e suas reclamacbes resolvidas no prazo maximo de 5 (cinco) dias
Uteis a partir do seu recebimento.

Art. 99 As solicitacbes de servicos que nao puderem ser efetivadas de imediato
devem ser efetivadas em, no maximo, 10 (dez) dias U(teis a partir de seu
recebimento.

Paragrafo Unico. Excetuam-se das disposicbes do caput as solicitagdes de
instalagdo, reparo ou mudanca de endereco, as quais devem atender ao prazo
disposto na regulamentacao aplicavel a cada servico.

Art. 10. O Consumidor tem direito de acesso, sem 0Onus, ao histérico de suas
demandas.

§ 19 O historico das demandas deve apresentar, no minimo: o niumero de protocolo
do atendimento; a data e hora de registro e de conclusao do atendimento; e, a
classificagdo, a sintese da demanda e o encaminhamento dado pela Prestadora.

§ 29 A Prestadora deve manter o historico das demandas a disposicdo do
Consumidor por um periodo minimo de 3 (trés) anos apés encaminhamento final da
demanda.

§ 39 Quando solicitado, a Prestadora deve enviar ao Consumidor o histérico de suas
demandas, inclusive as ainda ndo concluidas, por meio eletrénico, correspondéncia
ou outro meio a escolha do Consumidor, no prazo maximo de 72 (setenta e duas)
horas.

§ 40 O histérico das demandas do Consumidor deve estar disponivel para consulta
em espago reservado na pagina da Prestadora na internet, imediatamente apos o
recebimento da demanda.

§ 59 A Prestadora deve ser capaz de localizar o histérico das demandas do
Consumidor por meios alternativos ao nimero de protocolo.

Art. 11. A Prestadora deve informar, de forma ostensiva, clara e objetiva, a todos
os Consumidores:

I - o nimero de seu Centro de Atendimento Telefénico, o qual deve constar do
documento de cobranga, da pagina da Prestadora na internet, e de todos os
documentos e materiais impressos entregues no momento da contratagcao do
servico e durante o seu fornecimento; e,

IT - o enderego dos estabelecimentos que prestam atendimento ao Consumidor, em
sua pagina na internet e por meio do Centro de Atendimento Telef6nico.

Art. 12. Nos casos de servigos de telecomunicacdes ofertados conjuntamente, o
atendimento deve ser feito por meio de um canal comum que possibilite o efetivo
atendimento das demandas relativas a qualquer um dos servicos.

Art. 13. Os pedidos de rescisdo independem do adimplemento contratual, devendo
ser assegurada ao Consumidor a informacdo sobre eventuais condigdes aplicaveis a



rescisao e multas incidentes por descumprimento de prazos contratuais de
permanéncia minima.

Art. 14. Os pedidos de rescisdao processados com intervencao de atendente devem
ter efeitos imediatos, ainda que seu processamento técnico necessite de prazo.
Paragrafo Unico. A Prestadora ndao pode efetuar qualquer cobranca referente a
servicos prestados apods o pedido de rescisdo, assumindo o Onus de eventuais
encargos, inclusive perante as demais Prestadoras de Servicos de
Telecomunicagdes.

Art. 15. Os pedidos de rescisdao processados sem intervencdo de atendente, na
forma deste Regulamento, devem ser processados automaticamente e terao efeitos
apos 2 (dois) dias uteis do pleito.

§ 10 E devido, pelo Consumidor, o pagamento referente aos servicos usufruidos
durante o prazo de processamento do pedido de rescisdo automatico.

§ 20 Deve ser garantida ao Consumidor a possibilidade de cancelar seu pedido de
rescisao no prazo previsto no caput.

Art. 16. Em qualquer hipdétese, o comprovante do pedido de rescisdo deve ser
disponibilizado ao Consumidor por mensagem de texto, correio eletronico,
correspondéncia ou qualquer outro meio, a critério do Consumidor.

Art. 17. A rescisdo por iniciativa da Prestadora s6 pode ocorrer por descumprimento
comprovado pelo Consumidor de obrigagdes contratuais ou regulamentares.

Art. 18. Além das outras obrigagdes decorrentes da regulamentacdo editada pela
Anatel e aplicaveis a servigos de telecomunicagdes, a Prestadora deve garantir que
a sua comunicacdo com Consumidores com deficiéncia visual, auditiva ou da fala
seja realizada por meio adequado em quaisquer interacdes.

CAPITULO III

DAS FORMAS DE ATENDIMENTO

Secao I

Do Atendimento Remoto

Art. 19. Considera-se Atendimento Remoto aquele realizado por meio de Centro de
Atendimento Telefénico, do Atendimento por Internet, bem como por qualquer
outro meio disponibilizado ou utilizado pela Prestadora para interacdao remota com o
Consumidor, independentemente do originador da interagao.

Paragrafo Unico. Excetuam-se das interacbes citadas no caput as chamadas
telefonicas dirigidas ao Servico de Informagdo de Cddigo de Acesso de Consumidor
do STFC e as interacGes realizadas por meio de redes sociais ou por paginas de
terceiros na internet sem relacdao com a Prestadora.

Subsegao I

Do Atendimento por Internet

Art. 20. Atendimento por Internet é o atendimento prestado por meio da pagina da
Prestadora na internet que permite o registro e o tratamento de pedidos de
informacgdo, reclamagdes e solicitagbes de servigos, rescisdao ou qualquer outra
demanda relacionada ao servigo da Prestadora.

Art. 21. O Atendimento por Internet deve ser disponibilizado na pagina da
Prestadora na internet, por meio de espaco reservado ao Consumidor, acessivel
mediante insercdo de login e senha fornecidos no momento da contratagao do
servico ou a qualquer momento, a pedido do Consumidor.

§ 19 E vedada a imposicdo de qualquer condicionamento ou restricdo ao acesso
livre do Consumidor ao seu espago reservado na pagina da Prestadora.

§ 2° O acesso deve ser assegurado ao Consumidor por no minimo 6 (seis) meses
apds a rescisao contratual.



Art. 22. No espaco reservado, o Consumidor deve ter acesso, no minimo:

I - a cdépia do seu contrato, do Plano de Servico de sua opcgdo e outros documentos
aplicaveis a oferta a qual se encontra vinculado, inclusive Contrato de Permanéncia,
quando for o caso;

IT - ao sumario do contrato, contendo as principais informagoes sobre o Plano de
Servigco ou oferta promocional contratados, incluindo reajustes de precos e tarifas,
alteragdes nas condicdes de provimento do servico e promogdes a expirar, € 0
término do prazo de permanéncia, se aplicavel;

III - a referéncia a novos servigcos contratados;

IV - aos documentos de cobrancga dos ultimos 6 (seis) meses;

V - ao relatério detalhado dos servicos prestados dos ultimos 6 (seis) meses;

VI - a opgdo de solicitagdo de cdpia da gravagao de suas interagdes, quando for o
caso;

VII - ao histérico de suas demandas registradas nos ultimos 6 (seis) meses;

VIII - a recurso que lhe possibilite 0 acompanhamento adequado do uso do servigo
contratado, durante sua fruicao;

IX - ao perfil de consumo dos ultimos 3 (trés) meses; e, X - ao registro de
reclamacado, solicitacdo de servigos, pedidos de informacdo e rescisdo de seu
contrato, ou qualquer outra demanda relacionada ao servico da Prestadora.

§ 19 O espaco reservado ao Consumidor deve respeitar as condicbes de
acessibilidade.

§ 20 Devem estar disponiveis ao Consumidor, em todo o Atendimento por Internet,
as opgoes de salvar cdpia das informacdes e documentos consultados no espacgo
reservado, e de remeté-los para endereco de correspondéncia eletronica a ser
fornecido no momento da consulta.

§ 39 A rescisao do contrato por meio do espaco reservado deve ser processada de
forma automatica, sem intervencao de atendente.

Art. 23. O Atendimento por Internet da Prestadora de Pequeno Porte deve ser
realizado pela disponibilizagdo de um mecanismo de contato disponivel a todos os
Consumidores em sua pdagina na internet.

Paragrafo Unico. Deve ser permitido ao Consumidor solicitar todas as informacdes
previstas no art. 22 por meio do mecanismo previsto no caput.

Subsecdo II

Do Centro de Atendimento Telefonico

Art. 24. Centro de Atendimento Telefonico é todo setor da Prestadora, proprio ou
disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s), responsavel pela oferta de
servigos e pelo recebimento, tratamento e solugao

de pedidos de informacgao, reclamacdes e solicitacdbes de servigos, rescisao ou
qualquer outra demanda ligada ao servico da Prestadora.

Art. 25. O Centro de Atendimento Telefonico da Prestadora deve permitir acesso
gratuito e funcionar ininterruptamente, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana.

§ 10 O Centro de Atendimento Telefonico deve receber chamadas originadas de
terminais fixos e moveis.

§ 20 O Centro de Atendimento Telefénico da Prestadora de Pequeno Porte deve
estar acessivel, no minimo, no periodo compreendido entre 8h (oito horas) e 20h
(vinte horas), nos dias Uteis.

Art. 26. E obrigatéria a gravacdo das interacdes entre Prestadora e Consumidor
realizadas por meio do Centro de Atendimento Telefénico, independentemente do
originador da interagdo.



§ 10 A gravacao deve ser mantida em curso até o atendimento ser finalizado,
independentemente de transferéncia entre atendentes.

§ 20 E obrigatdria a manutencdo da gravacdo pelo prazo minimo de 6 (seis) meses
da data de sua realizagdo, durante o qual o Consumidor podera requerer copia do
seu conteudo.

§ 39 A Prestadora de Pequeno Porte deve manter a gravacao a que se refere o
caput pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o Consumidor podera
requerer copia do seu conteudo.

§ 4° A disponibilizacdo da cdpia da gravacdao deve ocorrer no prazo maximo de 10
(dez) dias a contar da solicitacdo, no espaco reservado na pagina da Prestadora na
internet, por meio eletronico, por correspondéncia ou pessoalmente, a critério do
Consumidor, sem qualquer 6nus.

Art. 27. O Centro de Atendimento Telefénico deve garantir ao Consumidor, no
primeiro nivel do sistema de autoatendimento, a opcao de acesso ao atendente, de
reclamacao e de rescisdo do contrato.

§ 19 A Prestadora que nao se enquadre como Prestadora de Pequeno Porte deve
oferecer a opcgao de rescisao do contrato de forma automatizada, sem intervencao
de atendente.

§ 29 A opcdo de acesso ao atendente deve constar de todos os niveis do sistema de
autoatendimento.

§ 3° O tempo maximo para o contato direto com o atendente, quando essa opgdo
for selecionada ou quando da transferéncia entre atendentes, deve ser de até 60
(sessenta) segundos.

Art. 28. Quando a chamada for encaminhada ao atendente, a Prestadora deve
inserir a seguinte mensagem: "Esta chamada esta sendo gravada. Caso necessario,
a gravacao podera ser solicitada pelo Consumidor".

Paragrafo Unico. Em caso de descontinuidade da chamada, a Prestadora deve
retornar imediatamente a ligagdo ao Consumidor.

Secao II

Do Atendimento no Estabelecimento

Art. 29. Considera-se Atendimento no Estabelecimento aquele realizado no Setor de
Atendimento Presencial e em qualquer outro Estabelecimento associado a marca da
Prestadora.

Paragrafo Unico. Compreende-se como Estabelecimento associado a marca da
Prestadora qualquer estabelecimento proprio ou disponibilizado por meio de
contrato(s) com terceiro(s) que explore exclusivamente aquela marca.

Art. 30. O Atendimento nos Estabelecimentos deve funcionar pelo menos no horario
comercial.

Art. 31. O Atendimento nos Estabelecimentos deve assegurar ao Consumidor o
acesso aos canais de atendimento da Anatel.

Subsegao I

Do Setor de Atendimento Presencial

Art. 32. O Setor de Atendimento Presencial constitui estabelecimento préprio da
Prestadora ou disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s) que
possibilita ao Consumidor ser atendido presencialmente por pessoa devidamente
qualificada para receber, responder e solucionar ou encaminhar para solugao
pedidos de informacao, reclamacoes e solicitacdes de servicos, rescisao ou qualquer
outra demanda ligada ao servigo da Prestadora.



Art. 33. As Concessionarias do STFC e as Prestadoras do SMP devem manter ao
menos um Setor de Atendimento Presencial por Microrregido com populagao igual
ou superior a 100.000 (cem mil) habitantes atendida em sua Area de Prestac3o.

§ 10 Deve ser previsto um Setor de Atendimento Presencial adicional a cada
400.000 (quatrocentos mil) habitantes, por Microrregido.

§ 20 Os Setores de Atendimento Presencial adicionais devem ser distribuidos na
Microrregiao.

Art. 34. O Setor de Atendimento Presencial deve estar apto a atender todos os
servicos e modalidades prestados pelo Grupo dentro da Microrregido,
independentemente de seu regime de prestacdo, oferecidos ou ndo de forma
conjunta.

Art. 35. A Prestadora deve adotar medidas para que o Setor de Atendimento
Presencial seja claramente identificavel pelo Consumidor e observar as regras de
acessibilidade dispostas em legislacdo especifica.

§ 10 Os atendentes do Setor de Atendimento Presencial devem ter acesso aos
sistemas da Prestadora, sendo vedado encaminhar o Consumidor para qualquer
modalidade de Atendimento Remoto.

§ 29 Em caso de indisponibilidade de sistema, o Setor de Atendimento Presencial da
Prestadora deve adotar alternativas para protocolizar e dar encaminhamento as
demandas do Consumidor.

Art. 36. O Setor de Atendimento Presencial deve ser dimensionado de forma a
atender o Consumidor em até 30 (trinta) minutos.

Paragrafo Unico. A Prestadora deve disponibilizar sistema de controle eletrénico por
senha para acompanhamento do tempo de espera de cada Consumidor.

Art. 37. As Prestadoras de Pequeno Porte e Prestadoras que exploram o SMP por
meio de Rede Virtual estdo isentas das obrigagdes previstas nesta Subsecao.
Subsecdo II

Dos Estabelecimentos Associados a Marca da Prestadora

Art. 38. Todo Estabelecimento associado a marca da Prestadora que ndo se
enquadre como Setor de Atendimento Presencial, deve atender demandas
relacionadas a todos os servicos e modalidades prestados pelo Grupo, mediante:

I - disponibilizacao, ao Consumidor, de terminal de acesso ao Atendimento Remoto;
ou, II - protocolo e encaminhamento de pedidos de informacao,

reclamacgdes e solicitagdes de servigos, rescisdao ou qualquer outra demanda do
Consumidor.

Art. 39. Todo Estabelecimento associado a marca de Concessionaria do STFC e
Prestadora do SMP deve dispor de terminal que assegure ao Consumidor, no
minimo, o acesso a linha direta exclusiva de contato com atendente, a opgdes de
autoatendimento, rescisdo automatica, registro de solicitagdes de informagdo, de
reclamagdes, bem como a todos os canais de interagdo remota da Prestadora,
inclusive ao espaco reservado do Consumidor na internet.

§ 10 A utilizacdo de terminal a que se refere o caput deve ser assistida por pessoa
capacitada a orientar o Consumidor quanto as opgfes de acesso disponiveis.

§ 20 O terminal a que se refere o caput deve assegurar o atendimento de todos os
servicos e modalidades prestados pelo Grupo, independentemente de seu regime
de prestacao, oferecidos ou ndao de forma conjunta.

§ 30 Em caso de indisponibilidade de sistema, a Prestadora deve adotar alternativas
para protocolizar e dar encaminhamento as demandas do Consumidor.

§ 40 E assegurado & Prestadora, alternativamente & disponibilizacdo de terminal de
acesso a que se refere o caput, oferecer atendimento presencial ao Consumidor,



por intermédio de pessoa devidamente qualificada para atender qualquer demanda
ligada ao seu servigo, assegurada a opgdo de impressao de comprovantes de
atendimento das solicitacoes.

Secgao III

Do Atendimento das Concessionarias do STFC Local

Art. 40. Sem prejuizo do disposto nos arts. 30 e 36, a Concessionaria do STFC na
modalidade Local deve manter em todos os municipios, na Area de Prestacdo que
nao tenha Setor de Atendimento Presencial, ao menos um local de atendimento,
proprio ou por meio de contrato com terceiro, que possibilite ao Consumidor o
registro e encaminhamento de pedidos de informagao, reclamacdes e solicitagdes
de servicos, rescisao ou qualquer outra demanda.

TiTULO IV

DA OFERTA

CAPITULO I

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 41. Consideram-se como oferta de servigos de telecomunicagoes, para fins do
disposto neste Regulamento, todas as ofertas de varejo, inclusive as Ofertas
Conjuntas de Servigcos de Telecomunicagdes das Prestadoras.

§ 10 A oferta de servigos de telecomunicacbes estd associada a Plano de Servigo e
abrange as informacdes referentes a facilidades, promogdes e descontos, custo de
aquisicdo, instalacdo e manutencdo de dispositivos de acesso e multas rescisorias,
no caso de aplicagdo de prazo de permanéncia minima.

§ 20 As informagdes constantes das ofertas de servico de telecomunicacdes devem
ser claras e suficientes quanto as condi¢cdes da contratacdo, prestacdo, alteracao,
extingdo e rescisdo, especialmente dos precos e tarifas efetivamente cobrados e
periodo de sua vigéncia.

Art. 42. Nas ofertas de servigos de telecomunicacbes, é obrigatério o atendimento
de pessoa natural ou juridica que se encontre em situacao de

inadimpléncia, inclusive perante terceiros, mediante Plano de Servigo escolhido pela
Prestadora.

Paragrafo Unico. E vedado & Prestadora recusar o atendimento de solicitacdes de
adesdo a seus planos pré-pagos, se houver, em qualquer hipdtese.

Art. 43. As Prestadoras podem promover Oferta Conjunta de Servicos de
Telecomunicagdes, em conformidade com a regulamentacao vigente, respeitadas as
condicOes especificas de cada servico de telecomunicacgoes integrante da oferta.
Paragrafo Unico. E vedado & Prestadora condicionar a oferta do servico ao consumo
casado de qualquer outro bem ou servico, prestado por seu intermédio ou de
parceiros, coligadas, controladas ou controladora, bem como, sem justa causa, a
limites quantitativos.

Art. 44. A prestadora que ndo se enquadre como Prestadora de Pequeno Porte deve
disponibilizar, na sua pagina na internet, mecanismo de comparacdo de Planos de
Servico e ofertas promocionais que permita aos interessados identificar a opcao
mais adequada ao seu perfil de consumo.

Art. 45. Todos os Planos de Servigo comercializados pela Prestadora devem estar
apresentados em sua pagina na internet, atendendo-se aos seguintes critérios:

I - disponibilizacdo de listagem integral, a partir de atalho em sua pagina inicial, na
qual conste a identificagdo dos Planos pelo nome e por seu nimero junto a Agéncia,
se for o caso; e, II - disponibilizacdo de descritivo detalhado do Plano,
acompanhado dos precos e tarifas em vigor.



Paragrafo Unico. As mesmas disposicdes aplicam-se a Ofertas Conjuntas e
promocgoes.

Art. 46. Todas as ofertas, inclusive de carater promocional, devem estar disponiveis
para contratacdo por todos os interessados, inclusive ja Consumidores da
Prestadora, sem distincdo fundada na data de adesdao ou qualquer outra forma de
discriminacdo dentro da area geografica da oferta.

Art. 47. A comparacdo de ofertas de servicos de telecomunicacbes pode ser
promovida por qualquer interessado.

Art. 48. As Prestadoras de Servigos devem disponibilizar gratuitamente, de forma
padronizada e de facil acesso, aos interessados na atividade de comparacdo as
informacdes relativas as suas ofertas de servicos de telecomunicacoes.

Art. 49. As Prestadoras devem dar conhecimento a Anatel do inteiro teor de seus
Planos de Servico, Ofertas Conjuntas e promocdes com antecedéncia minima de 2
(dois) dias uteis do inicio de sua comercializacdo, dispensada homologacdo prévia.
§ 19 A Agéncia pode determinar a qualquer momento a alteracdo, suspensao ou
exclusao de Plano de Servico, Oferta Conjunta e promogdes que coloquem em risco
ou violem a regulamentagao setorial.

§ 20 A Agéncia, verificada necessidade, pode estabelecer estrutura minima de Plano
de Servico especifico a ser implementado.

§ 3° O disposto no caput ndo se aplica ao STFC e as Prestadoras de Pequeno Porte
dos demais servigos.

CAPITULO II

DA CONTRATACAO

Secao I

Das Regras Gerais

Art. 50. Antes da contratacdo, devem ser claramente informadas ao Consumidor
todas as condicOes relativas ao servico, especialmente, quando for o caso:

I - valores de precos e tarifas aplicaveis, com e sem promogao;

II - periodo promocional;

III - data e regras de reajuste;

IV - valores de aquisicdo, instalagdo e manutencdo dos servicos e equipamentos;

V - restricOes a utilizagao do servico;

VI - limites de franquia e condicbes aplicaveis apds a sua utilizacao;

VII - velocidades minima e média de conexdo;

VIII - a viabilidade de imediata instalagcdo, ativacao e utilizacdo do servico; e, IX -
incidéncia de prazo de permanéncia, periodo e valor da multa em caso de rescisao
antes do término do prazo.

Paragrafo Unico. As informacGes constantes deste artigo, sem prejuizo de outras
que se afigurem relevantes a compreensdo do Consumidor quanto as condigdes da
oferta contratada, devem ser consolidadas em sumario, de forma clara, com
destaque as clausulas restritivas e limitadores de direitos, a ser entregue antes da
contratacao.

Art. 51. Na contratacdo, a Prestadora deve entregar ao Consumidor o contrato de
prestacdo do servico e o Plano de Servigo contratado, bem como demais
instrumentos relativos a oferta, juntamente com login e senha necessarios a acesso
ao espaco reservado ao Consumidor na pagina da Prestadora na internet, quando
for o caso.

§ 19 Caso a contratacdo de algum servico de telecomunicagbes se dé por meio do
Atendimento Remoto, a Prestadora deve enviar ao Consumidor, por mensagem
eletrénica ou outra forma com ele acordada, os documentos mencionados no caput.



§ 29 Quando da adesdo do Consumidor, as promogoes, descontos nas tarifas e
precos dos servigos, facilidade ou comodidades adicionais devem ser devidamente
informadas, preferencialmente por meio de mensagem de texto ou mensagem
eletronica, incluindo, no minimo, o periodo de validade da oferta, explicitando-se
data de inicio e de término, e a qual Plano de Servigo esta vinculada.

Art. 52. As Prestadoras devem comunicar com antecedéncia minima de 30 (trinta)
dias, preferencialmente por meio de mensagem de texto ou mensagem eletronica,
a alteracdo ou extincdo de Planos de Servigo, Ofertas Conjuntas e promogdes aos
Consumidores afetados, sem prejuizo das regras especificas aplicaveis ao STFC.
Secao II

Da Contratacdao da Oferta Conjunta de Servigos de Telecomunicagoes

Art. 53. Na contratacdo de Oferta Conjunta de Servicos de Telecomunicagdes
devem ser entregues ao Consumidor, além dos documentos descritos no art. 51,
todos os Planos de Servico associados ao contrato.

Art. 54. Na Oferta Conjunta de Servicos de Telecomunicagoes, além das condigbes
previstas no art. 50, a Prestadora deve informar o preco de cada servico no
conjunto e de forma avulsa.

Paragrafo Unico. O prego relativo a oferta de um dos servigos de forma avulsa ndo
pode exceder aquele relativo a Oferta Conjunta de Servicos de Telecomunicacdes
de menor preco em condicdes semelhantes de fruicao.

Art. 55. Os Planos de Servicos, quando incluidos na Oferta Conjunta de Servicos de
Telecomunicagdes, devem ser reajustados na mesma data.

Art. 56. O Consumidor pode rescindir o Contrato de Prestacao do Servico celebrado
na Oferta Conjunta de Servicos de Telecomunicagdes a qualquer tempo e sem
onus, ressalvada a multa decorrente da inobservancia do Contrato de Permanéncia.
Paragrafo Unico. Se o pedido de rescisdo do Consumidor, antes do término do prazo
previsto no Contrato de Permanéncia, decorrer de descumprimento de obrigagao
legal ou contratual da Prestadora com relacao a qualquer um dos servigos da Oferta
Conjunta de Servigos de Telecomunicagdes, deve ser garantida ao Consumidor a
rescisdo de todo o Contrato de Prestacdo do Servigo, sem multa, cabendo a
Prestadora o 6nus da prova da ndo-procedéncia do alegado.

CAPITULO III

DO CONTRATO DE PERMANENCIA

Art. 57. A Prestadora pode oferecer beneficios ao Consumidor e, em contrapartida,
exigir que permaneca vinculado ao Contrato de Prestacdo do Servico por um prazo
minimo.

§ 1° O tempo maximo para o prazo de permanéncia € de 12 (doze) meses.

§ 2° Os beneficios referidos no caput devem ser objeto de instrumento proprio,
denominado Contrato de Permanéncia, firmado entre as partes.

§ 3° O Contrato de Permanéncia ndo se confunde com o Contrato de Prestacdo do
Servico, mas a ele se vincula, sendo um documento distinto, de carater comercial e
regido pelas regras previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor, devendo conter
claramente:

I - o prazo de permanéncia aplicavel;

II - a descrigdo do beneficio concedido e seu valor;

III - o valor da multa em caso de rescisao antecipada do Contrato; e, IV - o
Contrato de Prestacdo de Servigo a que se vincula.

§ 49 Caso o Consumidor ndo se interesse pelo beneficio oferecido, podera optar
pela adesdao a qualquer servico, ndo sendo a ele imputada a necessidade de
permanéncia minima.



Art. 58. Rescindido o Contrato de Prestacdo de Servico antes do final do prazo de
permanéncia, a Prestadora pode exigir o valor da multa estipulada no Contrato de
Permanéncia, a qual deve ser proporcional ao valor do beneficio e ao tempo
restante para o término do prazo de permanéncia.

Paragrafo Unico. E vedada a cobranca prevista no caput na hipdtese de rescisdo em
razdo de descumprimento de obrigacao contratual ou legal por parte da Prestadora,
cabendo a ela o 6nus da prova da nao-procedéncia do alegado pelo Consumidor.
Art. 59. O prazo de permanéncia para Consumidor corporativo é de livre
negociacao, devendo ser garantido a ele a possibilidade de contratar no prazo
previsto no § 1° do art. 57.

Paragrafo uUnico. O Contrato de Permanéncia de Consumidor corporativo deve ser
firmado pelo representante da pessoa juridica contratante, devendo a Prestadora
manter arquivo de comprovagao dessa qualidade enquanto vigente o contrato.
TiTULO V

DA COBRANCA

CAPITULO I

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 60. Os valores, os critérios de sua aplicagdo e as formas de pagamento dos
servicos de telecomunicacdes devem ser estabelecidos nos Planos de Servico,
respeitadas as regras especificas de cada servico de telecomunicacoes.

Art. 61. As formas de pagamento podem ser classificadas em pods-paga, pré-paga
ou uma combinacdo de ambas.

§ 10 A forma de pagamento pds-paga se refere a quitacdo de débitos decorrentes
da prestacdo de servigos por um determinado intervalo de tempo, sendo vedada a
cobranca antecipada pela Prestadora de qualquer item da estrutura tarifaria ou de
preco.

§ 20 A forma de pagamento pré-paga se refere a aquisicdo antecipada de créditos
destinados a fruicdo de servicos.

Art. 62. A Prestadora deve fornecer relatério detalhado dos servigos e facilidades
prestados, em ordem cronoldgica, a todos os seus Consumidores, em espaco
reservado em sua pagina na internet e, mediante solicitagdo, por meio impresso,
incluindo, quando aplicavel, no minimo, as seguintes informacoes:

I - o nimero chamado ou do destino da mensagem;

II - a Area de Registro ou localidade de origem e Area de Registro ou localidade do
terminal de destino da chamada ou da mensagem;

III - a Area de Registro de origem da Conexdo de Dados;

IV - no caso do SMP, o Cédigo de Acesso de origem da chamada e a Area de
Registro de destino quando o Consumidor se encontrar em situagdo de visitante,
ressalvada a hipotese de bloqueio de identificagdo do cddigo de acesso de origem, a
pedido do Consumidor, caso em que o detalhamento indicara a Area de Registro de
origem da chamada;

V - a data e horario (hora, minuto e segundo) do inicio da chamada ou do envio da
mensagem;

VI - a duracgdo efetiva do servigo e a duragdo considerada para fins de faturamento
(hora, minuto e segundo);

VII - o volume diario de dados trafegados;

VIII - os limites estabelecidos por franquias e os excedidos;

IX - as programacdes contratadas de forma avulsa e seu valor;

X - o valor da chamada, da conexdao de dados ou da mensagem enviada,
explicitando os casos de variagdo horaria;



XI - a identificagdo discriminada de valores restituidos;

XII - o detalhamento de quaisquer outros valores que ndo decorram da prestacao
de servicos de telecomunicacgoes; e,

XIII - os tributos detalhados, por servicos, na forma da Lei 12.741, de 8 de
dezembro de 2012.

§ 10 E vedada a inclusdo, em relatério detalhado, das chamadas direcionadas ao
disque-dendncia.

§ 2° O relatorio detalhado deve ser gratuito, salvo nos casos de:

I - fornecimento da segunda via impressa do mesmo relatério, quando comprovado
o envio da primeira via ao Consumidor; e,

IT - fornecimento de relatério impresso referente ao servico prestado ha mais de 6
(seis) meses.

§ 39 O Consumidor pode solicitar o envio do relatério detalhado na forma impressa
permanentemente, com periodicidade igual ou superior a 1 (um) més.

Art. 63. A Prestadora pode cobrar, além dos valores decorrentes da prestacdo dos
servicos de telecomunicacdes, aqueles decorrentes dos servigcos de valor adicionado
e outras facilidades contratadas que decorram da prestacdo de servicos de
telecomunicagdes.

Art. 64. A cobranca de qualquer valor devido que ndo decorra da prestacao de
servicos de telecomunicacdes depende de prévia e expressa autorizacdo do
Consumidor.

Paragrafo Unico. Cabe a Prestadora responsavel pela emissdo do documento de
cobranca ou pelo abatimento dos créditos o 6nus da prova da autorizacdo emitida
pelo Consumidor.

Art. 65. Os reajustes dos valores das tarifas ou precos ndo podem ser realizados
em prazos inferiores a 12 (doze) meses.

Art. 66. E obrigatdrio o truncamento da fracdo do centavo na apresentacdo do valor
final de qualquer registro individual cobrado, garantida a devida informacdo ao
Consumidor.

CAPITULO II

DA FORMA DE PAGAMENTO PRE-PAGA

Art. 67. A forma de pagamento pré-paga de prestacao dos servicos esta vinculada a
aquisicdo de créditos para sua fruigao.

Art. 68. Os créditos podem estar sujeitos a prazo de validade, observado o
seguinte:

I - a validade minima dos créditos é de 30 (trinta) dias, devendo ser assegurada a
possibilidade de aquisicdo de créditos com prazo igual ou superior a 90 (noventa)
dias e 180 (cento e oitenta) dias a valores razoaveis; e,

IT - os créditos com validade de 90 (noventa) e 180 (cento e oitenta) dias devem
estar disponiveis, no minimo, em todos os Setores de Atendimento Presencial das
Prestadoras e em todos os pontos de recarga eletronica préprios ou disponibilizados
por meio de contrato com terceiros.

Art. 69. A informacgdo sobre o prazo de validade dos créditos deve estar disponivel
ao Consumidor previamente a sua aquisicdo, inclusive nos pontos de recarga
eletronica.

Art. 70. Enquanto nao rescindido o contrato, sempre que o Consumidor inserir
novos créditos, a Prestadora deve revalidar a totalidade do saldo de crédito
resultante, inclusive os ja vencidos, que passara a viger pelo maior prazo de
validade.



Art. 71. O Consumidor deve ter a sua disposicdao recurso que lhe possibilite a
verificacdo, em tempo real, do saldo de crédito existente, bem como do prazo de
validade, de forma gratuita.

Paragrafo Unico. Para fins do disposto no caput, a Prestadora deve disponibilizar, no
minimo, no espaco reservado ao Consumidor na internet e por meio do seu Centro
de Atendimento Telefonico, opcao de consulta ao saldo de créditos e respectivo
prazo de validade, de forma gratuita, em todas as solicitagdes do Consumidor.

Art. 72. O Consumidor deve ser comunicado quando os créditos estiverem na
iminéncia de acabar ou de expirar.

CAPITULO III

DA FORMA DE PAGAMENTO POS-PAGA

Art. 73. A forma de pagamento pds-paga da prestagao do servico envolve a entrega
sem Onus do documento de cobranga ao Consumidor referente ao periodo faturado
que deve corresponder, em regra, a 30 (trinta) dias de prestagdao do servigo.

Art. 74. O documento de cobranca deve ser inviolavel, redigido de maneira clara,
inteligivel, ordenada, em padrao uniforme e deve conter, sempre que aplicavel:

I - a identificagdo do periodo que compreende a cobranca e o valor total de cada
servigo, e facilidades cobradas, bem como de promocGes e descontos aplicaveis;

IT - a identificacdo do valor referente a instalagdo, ativacdo e reparos, quando sua
cobranca for autorizada pela regulamentacao;

III - o numero do Centro de Atendimento Telefénico da Prestadora que emitiu o
documento;

IV - o numero da central de atendimento da Anatel;

V - a identificacdo de multas e juros aplicaveis em caso de inadimpléncia;

VI - a identificacdo discriminada de valores restituidos;

VII - detalhamento dos tributos, por servicos, na forma da Lei 12.741, de 28 de
dezembro de 2012;

VIII - campo "Mensagens Importantes", que deve conter, dentre outros:

a) referéncia a novos servigos contratados no periodo;

b) alteragdes nas condicGes de provimento do servico no més de referéncia,
inclusive promogdes a expirar;

c) término do prazo de permanéncia;

d) reajustes que passaram a vigorar no periodo faturado;

e) alerta sobre a existéncia de débito vencido; e,

f) que o relatério detalhado dos servigos prestados esta disponivel na internet, e
gue pode ser solicitado, por meio impresso, de forma permanente ou ndo, a critério
do Consumidor.

IX - a identificacdo do(s) Plano(s) de Servicos ao(s) qual(is) o Consumidor esta
vinculado, inclusive por seu nimero de identificacdo, sempre que aplicavel.
Paragrafo Unico. O disposto no inciso VIII deste artigo ndo se aplica as Prestadoras
de Pequeno Porte.

Art. 75. A qualquer tempo, o Consumidor pode requerer, sem 0nus, a emissao de
documento de cobranca em separado para cada servico prestado.

§ 19 O Consumidor pode solicitar a emissdao permanente do documento de cobranca
em separado para cada servigo prestado.

§ 209 A solicitagdo prevista no § 1° deve ser dirigida a Prestadora responsavel pelo
cofaturamento, que adotard as providéncias necessarias ao atendimento da
solicitagdao do Consumidor.

§ 3° Este dispositivo ndo se aplica aos servicos incluidos na Oferta Conjunta de
Servicos de Telecomunicagoes.



Art. 76. O documento de cobranca deve ser entregue ao Consumidor com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias da data de vencimento.

§ 1° A Prestadora deve disponibilizar o documento de cobranca no espaco
reservado ao Consumidor na internet e, havendo autorizagao prévia e expressa, o
documento de cobranga pode passar a ser fornecido apenas por meio eletronico.

§ 29 A Prestadora nao pode cobrar pela emissdo da segunda via do documento de
cobranca.

§ 30 A Prestadora deve oferecer ao Consumidor, no minimo, 6 (seis) opgoes para a
data de vencimento do seu documento de cobrancga, distribuidas uniformemente
entre os dias do més.

§ 4° Havendo autorizacdo prévia e expressa do Consumidor, podem ser agrupados
codigos de acesso de um mesmo Consumidor em um Unico documento de
cobranga.

§ 590 A Prestadora deve enviar, mediante solicitacdo, documento de cobranca com,
no minimo, o demonstrativo dos valores parciais e o valor total para pagamento,
escritos em braile.

Art. 77. A Prestadora deve permitir ao Consumidor pagar o documento de cobranca
em qualquer dos locais indicados, convenientemente distribuidos na localidade.

Art. 78. A Prestadora deve apresentar a cobranga ao Consumidor no prazo maximo
de 90 (noventa) dias, contados a partir da efetiva prestacao do servico.

§ 19 A cobranga de servigo prestado em prazo superior ao estabelecido no caput
deve ocorrer em documento de cobranca separado, salvo manifestacdo em
contrario por parte do Consumidor, sem acréscimo de encargos, e a forma de
pagamento deve ser objeto de negociacdo prévia entre a Prestadora e o
Consumidor.

§ 2° Na negociacdo a que se refere o § 19, a Prestadora deve possibilitar o
parcelamento dos valores pelo nimero de meses correspondentes ao periodo de
atraso na apresentacao da cobranca.

Art. 79. Para servigos ofertados sob a forma de franquia, a cobranca deve
considerar a franquia ndo utilizada e demais regras tarifarias no periodo em que o
servico foi realizado.

Art. 80. O Consumidor deve ser comunicado quando seu consumo se aproximar da
franquia contratada.

Paragrafo Unico. O disposto neste artigo ndo se aplica as Prestadoras de Pequeno
Porte.

CAPITULO 1V

DA CONTESTACAO

Art. 81. O Consumidor, no prazo de 3 (trés) anos, pode contestar junto a
Prestadora valores contra ele langcados, contado o prazo para a contestagao a partir
da data da cobranga considerada indevida.

§ 1° A Prestadora deve permitir o pagamento dos valores ndo contestados,
emitindo, sem 0Onus, novo documento de cobranca, com prazo adicional para
pagamento, observado o disposto no caput do art. 76.

§ 29 O valor contestado deve ter sua cobranga suspensa e sua nova cobranga fica
condicionada a prévia justificativa, junto ao Consumidor, acerca das razdes pelas
quais a contestacao foi considerada improcedente pela Prestadora.

Art. 82. A contestacdo de débito suspende a fluéncia dos prazos previstos no
Capitulo VI deste Titulo até que o Consumidor seja notificado da resposta da
Prestadora a sua contestagao.



Art. 83. A auséncia de resposta a contestacdo de débito no prazo de 30 (trinta) dias
a contar da contestacdo obriga a Prestadora a devolucdo automatica, na forma do
art. 85, do valor questionado.

Paragrafo Unico. Se, apds o prazo previsto no caput, a Prestadora constatar que a
contestacdo ¢é improcedente, a nova cobranca fica condicionada a prévia
justificativa, junto ao Consumidor, acerca das razdes da improcedéncia e ao acordo
para o pagamento dos valores indevidamente devolvidos.

Art. 84. O atendimento de contestacdo de débitos e a devolugdo de valores
indevidos devem ser realizados:

I - na forma de pagamento pds-paga, pela Prestadora que emitiu o documento de
cobranga; e,

II - na forma de pagamento pré-paga, pela Prestadora que disponibilizou o crédito.
CAPITULO V

DA DEVOLUCAO DE VALORES

Art. 85. O Consumidor que efetuar pagamento de quantia cobrada indevidamente
tem direito a devolucdo do valor igual ao dobro do que pagou em excesso,
acrescido de correcao monetaria e juros de 1% (um por cento) ao més pro rata die.
Paragrafo Unico. A critério do Consumidor, os valores cobrados indevidamente
devem ser devolvidos por meio de:

I - compensacdo por meio de abatimento no documento de cobranca seguinte a
data da identificacdo da cobranca indevida ou do decurso do prazo do art. 83,
respeitado o ciclo de faturamento;

IT - pagamento por meio de créditos com validade minima de 90 (noventa) dias ou
com a validade do crédito contestado, o que for maior, considerando o prazo
maximo de 10 (dez) dias para devolugdo, contado da data da identificagdo da
cobranca indevida ou do decurso do prazo do art. 83; ou,

III - pagamento via sistema bancario, considerando o prazo maximo de 30 (trinta)
dias para devolucdo, contado da data da identificacdo da cobranca indevida ou do
decurso do prazo do art. 83.

Art. 86. Os créditos a que se refere o inciso II do paragrafo Unico do art. 85 devem
permitir sua utilizacdo para a fruicdo de quaisquer servicos e de facilidades.

Art. 87. Na hipdtese de devolucao de valor pago indevidamente, caso o Consumidor
nao seja mais cliente, a Prestadora deve:

I - notifica-lo a respeito do crédito existente, no prazo de até 30 (trinta) dias,
contado da caracterizacao da cobranca como indevida; e,

II - disponibilizar, em destaque, na pagina inicial da Prestadora na internet
mecanismo de consulta e solicitagdo do crédito existente em seu favor.

§ 19 A notificagdo prevista no inciso I deve ser realizada por mensagem eletrdnica,
mensagem de texto ou correspondéncia, no Ultimo endereco constante de sua base
cadastral.

§ 29 A notificagdo deve apresentar os contatos da Prestadora, as formas, o prazo e
o valor da devolucdo, bem como a existéncia do mecanismo de consulta e
solicitagdo do crédito, conforme inciso II deste artigo.

§ 39 Os créditos existentes devem permanecer disponiveis para consulta e
solicitacdo do Consumidor, por meio do mecanismo previsto no inciso II deste
artigo, pelo periodo de 1 (um) ano, a contar do envio da notificagdo.

Art. 88. Todo documento de cobranca pago em duplicidade deve ter o seu valor
devolvido por meio de abatimentos no documento de cobranga seguinte a
identificagao do fato, respeitado o ciclo de faturamento.



Paragrafo Unico. O Consumidor pode exigir, alternativamente, o pagamento via
sistema bancario, considerando o prazo maximo de 30 (trinta) dias para devolucao,
contado da data da solicitacao.

Art. 89. O valor correspondente a devolugao deve ser recolhido pela Prestadora ao
Fundo de Defesa de Direitos Difusos (FDD), previsto na Lei n® 9.008, de 21 de
marco de 1995, ou outra que a substitua, nas seguintes hipéteses:

I - no caso de Consumidores nao identificaveis, no prazo de 30 (trinta) dias,
contado da constatacdo do dever de devolver; e,

IT - transcorrido o prazo previsto no § 3° do art. 87 sem que o interessado tenha
solicitado o levantamento do crédito existente em seu favor, no prazo de 30 (trinta)
dias.

§ 19 A Prestadora deve comprovar a Anatel o atendimento ao disposto neste artigo,
no prazo de até 5 (cinco) dias apo6s o recolhimento dos valores ao Fundo de Defesa
de Direitos Difusos (FDD).

§ 20 Nao havendo o recolhimento dos valores previstos no § 19, incumbira a
Anatel, por meio dos 6rgdos da Procuradoria-Geral Federal, a propositura de
execugdo fiscal dos créditos correspondentes, sem prejuizo da aplicacéo das
penalidades previstas na Lei n© 9.472, de 16 de julho de 1997.

CAPITULO VI

DA SUSPENSAO E RESCISAO CONTRATUAL POR FALTA DE PAGAMENTO OU
INSERCAO DE CREDITO

Art. 90. Transcorridos 15 (quinze) dias da notificagdo de existéncia de débito
vencido ou de término do prazo de validade do crédito, o Consumidor pode ter
suspenso parcialmente o provimento do servigo.

Art. 91. A notificacdo ao Consumidor deve conter:

I - os motivos da suspensao;

IT - as regras e prazos de suspensao parcial e total e rescisdao do contrato;

III - o valor do débito na forma de pagamento pds-paga e o més de referéncia; e,
IV - a possibilidade do registro do débito em sistemas de protegdo ao crédito, apds
a rescisao do contrato.

Art. 92. A suspensdo parcial caracteriza-se:

I - no Servigo Mével Pessoal - SMP e no Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC,
pelo bloqueio para originacao de chamadas, mensagens de texto e demais servicos
e facilidades que importem em oOnus para o Consumidor, bem como para
recebimento de Chamadas a Cobrar pelo Consumidor;

IT - nos Servicos de Televisao por Assinatura, pela disponibilizacdo, no minimo, dos
Canais de Programacdo de Distribuicdo Obrigatéria; e, III - no Servigo de
Comunicagao Multimidia - SCM e nas conexdes de dados do Servico Mével Pessoal -
SMP, pela reducgdo da velocidade contratada.

Art. 93. Transcorridos 30 (trinta) dias do inicio da suspensdo parcial, o Consumidor
podera ter suspenso totalmente o provimento do servigo.

Art. 94. Durante a suspensao parcial e total do provimento do servigo, a Prestadora
deve garantir aos Consumidores do STFC e do SMP:

I - a possibilidade de originar chamadas e enviar mensagens de texto aos servigos
publicos de emergéncia definidos na regulamentagao;

II - ter preservado o seu codigo de acesso, nos termos da regulamentacédo; e,

III - acessar a Central de Atendimento Telefonico da Prestadora.

Art. 95. E vedada a cobranca de assinatura ou qualquer outro valor referente ao
servigo durante o periodo de suspensdo total.



Art. 96. E dever da Prestadora, enquanto ndo rescindido o contrato, atender a
solicitagdes que ndo importem em novos custos para o Consumidor.

Art. 97. Transcorridos 30 (trinta) dias da suspensao total do servico, o Contrato de
Prestacao do Servico pode ser rescindido.

Paragrafo Unico. Rescindido o Contrato de Prestacdo do Servico na forma de
pagamento pods-paga, a Prestadora deve encaminhar ao Consumidor, no prazo
maximo de 7 (sete) dias, comprovante escrito da rescisdo, informando da
possibilidade do registro do débito em sistemas de protecdo ao crédito, por
mensagem eletronica ou correspondéncia, no ultimo endereco constante de sua
base cadastral.

Art. 98. As providéncias descritas neste Capitulo somente podem atingir o
provimento dos servicos ou codigo de acesso em que for constatada a
inadimpléncia do Consumidor, dando-se continuidade normal aos demais.

Art. 99. A rescisdao nao prejudica a exigibilidade dos encargos decorrentes do
Contrato de Prestacao do Servico e do Contrato de Permanéncia, quando for o caso.
Art. 100. Caso o Consumidor efetue o pagamento do débito, na forma de
pagamento pds-paga, ou insira novos créditos, na forma de pagamento pré-paga,
antes da rescisdo do contrato, a Prestadora deve restabelecer a prestacdo do
servico em até 24 (vinte e quatro) horas contadas do conhecimento da efetivacao
da quitacdo do débito ou da insercdo de créditos.

Paragrafo Unico. Sobre o valor devido por inadimplemento podera incidir multa ndo
superior a 2 (dois) pontos percentuais, corregdo monetaria e juros de mora ndo
superiores a 1 (um) ponto percentual ao més pro rata die.

Art. 101. No caso de celebracdo de acordo entre a Prestadora e o Consumidor para
o parcelamento de débitos, o termo de acordo e as parcelas referentes ao valor
pactuado devem ser encaminhadas ao Consumidor em documento de cobranga
separado.

§ 1° E obrigatério o restabelecimento integral do servico, no prazo méaximo de 24
(vinte e quatro) horas, contados da confirmagdao do pagamento da primeira parcela
do acordo, sem qualquer espécie de restricdo ndo autorizada pelo Consumidor.

§ 20 No caso de inadimpléncia do acordo, ainda que parcial, transcorridos 5 (cinco)
dias da notificacdo de existéncia de débito vencido, a Prestadora pode suspender
totalmente a prestacao do servico.

Art. 102. E vedada a cobranca pelo restabelecimento da prestacdo do servico.

Art. 103. O Consumidor tem direito de obter da sua Prestadora, gratuitamente,
informacdes quanto a registros de inadimpléncia relativos a sua pessoa, bem como
exigir dela a imediata exclusdo de registros dessa natureza ap6s o pagamento do
débito e respectivos encargos.

Paragrafo Unico. A Prestadora deve requerer a baixa do registro do débito em
sistemas de protecdo ao crédito, independentemente de solicitagdo do Consumidor,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias, contado da efetiva quitacdo do débito.

TiTULO VI

DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 104. Quando dispositivo deste Regulamento exigir autorizagao do Consumidor,
cabe a Prestadora o 6nus da prova.

Art. 105. E aplicdvel as Prestadoras de Pequeno Porte que possuam ndmero inferior
a 5.000 (cinco mil) acessos em servico ou, em se tratando do STFC prestado nas
modalidades de longa distancia, até 5.000 (cinco mil) documentos de cobranca
emitidos por més, apenas o disposto no Titulo II, Capitulo I, e no Titulo III, Capitulo



I, deste Regulamento, sem prejuizo das obrigagdes constantes da Lei n©
8.078/1990, da Lei n® 9.742/1997 e da Lei n® 12.485/2011.

Art. 106. As Prestadoras cujos servicos sdo pagos antecipadamente a sua prestacdo
devem adaptar a forma de cobranca até a entrada em vigor do presente
Regulamento, quando entdo sera vedada a cobranca antecipada pela Prestadora de
gualquer item da estrutura tarifaria ou de preco.

Art. 107. O disposto nos regulamentos especificos de cada servico devera ser
cumprido pelas Prestadoras até a entrada em vigor do dispositivo correspondente
do presente Regulamento.

Art. 108. Para acompanhamento da implantacdao dos dispositivos do presente
Regulamento sera constituido Grupo de Implantacdo do Regulamento, composto
pela Anatel e pelas Prestadoras abrangidas por suas disposicdes, inclusive as de
Pequeno Porte, ou as entidades que as representem.

Art. 109. O Grupo de Implantacdo serd coordenado pela Superintendéncia de
Relacbes com Consumidores (SRC), com a participacdo das Superintendéncias de
Planejamento e Regulamentacdo (SPR), de Fiscalizacao (SFI), de Controle de
Obrigacdes (SCO) e de Competicdo (SCP).

Art. 110. Os membros do Grupo serdo nomeados na reunido de instalacdo, que
ocorrera em até 20 (vinte) dias, a contar da publicacdo deste Regulamento.

Art. 111. Os conflitos no ambito do Grupo serdo decididos pelos representantes da
Anatel.

Art. 112, Sdo atribuigdes do Grupo, dentre outras:

I - acompanhar a implementacdo das disposicdes deste Regulamento, conduzindo o
processo orientado para a observancia das melhores praticas, com aplicacdo de
conhecimentos, habilidades e técnicas para que a execugdo das normas se dé de
forma efetiva, eficaz e com qualidade;

IT - coordenar, orientar e avaliar a metodologia de implantacao dos dispositivos e,
quando for o caso, determinar a sua implantacdo de forma padronizada pelas
Prestadoras; e,

ITII - estabelecer o modo, formato e meio de envio das informacdes relativas a
Planos de Servico, Ofertas Conjuntas e promogGes a serem encaminhados a
Agéncia.

Art. 113. O Grupo poderd ser dividido em subgrupos e as atividades previstas no
art. 112 poderao ser divididas em fases, observados os prazos de entrada em vigor
das disposicdes constantes deste Regulamento.

Art. 114. O trabalho final do Grupo resultard em um manual operacional dos
procedimentos por ele definidos, a ser observado nos procedimentos de fiscalizagao
da Anatel.

ANEXO II

REVOGAGOES E ALTERAGOES

I - Revogar os seguintes dispositivos:

a) do Regulamento de Protecao e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos
de Televisao por Assinatura, aprovado pela Resolucdo n® 488/2007: inciso VI do
Artigo 29, incisos I, II, III, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII, XIV, XV, XVI,
XVII, XIX, XX, XXI, XXII, XXV, XXVI e XXVII do Artigo 39, incisos I, II, III, IV, V e
VII do Art. 49, incisos VI e VII do Artigo 59, Artigos 13 a 18, §§ 1° ao 4° do Artigo
19, Artigos 20 a 22, Artigos 25 ao 27, § 2° do Artigo 28 e caput do Artigo 33;



b) do Regulamento do Servigco Telefonico Fixo Comutado, aprovado pela Resolugdo
n° 426/2005: inciso V do Artigo 39, incisos I, II, III, 1V, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI,
XII, XIII, XIV, XVIII, XIX, XXIII, XXIV, XXV, XXVIII e XXX do Artigo 11, Artigo 12,
incisos I, II e III do Artigo 13, 8§ 102 ao 4° e 6° ao 8° do Artigo 17, Artigos 34 ao
34-E, Artigo 39, §§ 19 ao 4° do Artigo 40, inciso I e §§ 1° ao 3° do Artigo 46, § 5°
do Artigo 48, Artigo 53, Artigo 55, Artigo 56, Incisos I e II e §§ 19, 29, 40, 50, 60,
70 e 89 do Artigo 57, Artigo 58, Artigo 59, § 39 do Artigo 74, Artigo 75, Artigo 77,
Artigos 80 ao 82, §§ 39 e 4° do Artigo 83, Artigo 84, Artigos 86 ao 88, Artigo 93 e
Artigos 94 ao 110;

c) do Regulamento sobre a Prestacdo do Servico Telefénico Fixo Comutado
Destinado ao Publico em Geral Fora da Area de Tarifa Basica, aprovado pela
Resolucdo n° 622/2013: Inciso XXI do Artigo 3° e §§ 1° a0 49 e 6° do Artigo 17;

d) do Regulamento do Servico de Comunicagdo Multimidia, aprovado pela
Resolugao n® 614/2013: inciso XIX do Artigo 49, inciso VI do Artigo 39, Artigos 43 e
44, Incisos VIII e XV do Artigo 47, Artigos 49 e 50, incisos I, II, III, IV, V, VI, VII,
VIII, IX, X, XI, XII, XIII, XV, XVI, XIX e XX do Artigo 56, incisos I, II, III, IV, V, VI
e VII do Artigo 57, Artigo 58, § 2° do Artigo 63, Artigo 66 e Artigo 70;

e) do Regulamento do Servico Modvel Pessoal, aprovado pela Resolugdo n©
477/2007: incisos I, II, III, 1V, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XVIII, XIX, XXII,
XXIII, XXIV e XXV do Artigo 69, Artigos 7° ao 89, incisos XXI e XXIII do Artigo 10,
8§ 10 ao 14 do Artigo 15, § 19 do Artigo 21, §§ 1° ao 10° do Artigo 23, Artigo 24,
Artigos 26 e 27, Artigo 29, Artigos 39 e 40, Artigos 44 e 45, Artigos 47 e 48,
Artigos 50 ao 57, Artigos 61 ao 66, Artigos 68 a 71, Artigos 92 ao 94 e Artigo 96;

f) do Regulamento de Gestdao da Qualidade da Prestacdo do Servico Mével Pessoal,
aprovado pela Resolugdao n° 575/2001: incisos XIX e XXI do Artigo 39;

g) do Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestagdo do Servico Telefonico Fixo
Comutado, aprovado pela Resolugcao n° 605/2012: Artigo 39;

h) do Plano Geral de Autorizacdes do Servico Moével Pessoal, aprovado pela
Resolucdo n° 321/2002: § 3° do Artigo 12; e,

i) do Regulamento sobre Exploracdo de Servigo Movel Pessoal - SMP por meio de
Rede Virtual, aprovado pela Resolugdo n° 550/2010: § 1° do Artigo 13.

II - Dar nova redacdao aos seguintes dispositivos, que passardao a vigorar nos
seguintes termos:

a) do Regulamento do Servico de Acesso Condicionado (SeAC), bem como a
prestacdo do Servico de TV a Cabo (TVC), do Servico de Distribuicdo de Sinais
Multiponto Multicanal (MMDS), do Servigo de Distribuicdo de Sinais de Televisao e
de Audio por Assinatura via Satélite (DTH) e do Servico Especial de Televisdo por
Assinatura (TVA), aprovado pela Resolugao n° 581/2012:

Art. 49. O Plano Basico é de oferta obrigatéria e deve estar sempre disponivel, de
forma onerosa, a todos os Assinantes dentro de todas as Areas de Abrangéncia do
Atendimento da Prestadora.

Art. 48. O servico deve ser prestado em condicdes nao discriminatérias, ndo
podendo a Prestadora recusar o acesso, dentro das Areas de Abrangéncia do
Atendimento das estacGes licenciadas, constantes do Projeto Técnico apresentado a
Agéncia, a todos que o solicitarem, conforme disponibilidade técnica da rede da
Prestadora, observados as informacdes cadastradas nos sistemas disponibilizados
pela Anatel e o disposto na regulamentagao vigente.



Art. 77. Os direitos e obrigacdes dos assinantes do SeAC sdo regidos pelo
Regulamento de Protecdao e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos de
Televisao por Assinatura, pelo Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicagdes e pela Lei Geral de Telecomunicagdes.

b) do Regulamento de Protecao e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servicos
de Televisdo por Assinatura, aprovado pela Resolucdo n°® 488/2007:

Art. 2° Para fins deste Regulamento sdo adotadas as seguintes definicdes, além de
outras adotadas pela legislagdo e pela regulamentagao:

Art. 3° S3o direitos do Assinante, além de outros previstos pela legislacdo e pela
regulamentacgao:

Art. 40 S3o deveres dos Assinantes, além de outros previstos pela legislagcao e pela
regulamentacgao:

§ 20 O atendimento por correspondéncia e telefonico previstos no art. 39, VII, deve
observar o disposto no Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos
de Telecomunicacgoes.

(...)

Art. 19. Os pedidos de rescisdo de contrato devem ser processados de acordo com
o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagao e
com o previsto neste artigo.

§ 89 Excedido o prazo de 30 (trinta) dias previsto no caput, cessa a
responsabilidade do Assinante sobre a guarda e integridade dos equipamentos.

§ 1° A cobranca dos servicos mencionados neste artigo fica condicionada a sua
identificagdo no documento de cobrancga.

Art. 38. Aplicam-se aos servigos de Televisdo por Assinatura as regras do Codigo de
Protecao e Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990) e
suas alteracdes e o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de
Telecomunicagdes.

c) do Regulamento do Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC, aprovado pela
Resolucao n°® 426/2005:

Art. 30 Para fins deste Regulamento sdo adotadas as seguintes definicdes, além de
outras adotadas pela legislagao e pela regulamentacao:

Art. 11. Sdo direitos do Usuario do STFC, além de outros previstos pela legislacao e
pela regulamentacgao:

Art. 13. Constitui dever do assinante, além de outros previstos pela legislagéo e
pela regulamentacdo, providenciar, no imédvel indicado, local adequado e
infraestrutura necessarios a correta instalacdo e funcionamento de equipamentos
das prestadoras.

Art. 17. A prestadora deve prestar informagdes a Agéncia sobre reclamacdes dos
usuarios, quando esta solicitar, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis.



Art. 36. A oferta e comercializacao do STFC e de suas PUC
devem ser feitas de forma ison6mica e ndo discriminatéria, observado o disposto na
regulamentagao vigente.

Art. 40. E vedada a imposicdo de 6nus ao assinante por alteracdo de tecnologia,
modernizagao ou rearranjo da rede de suporte do servigo contratado.

§ 29 A publicidade inclui a publicacdao do plano de servigo ou PUC e suas alteragdes
em jornal ou, na sua falta, outro meio de grande circulacdo em cada localidade de
sua prestacdo e no sitio da prestadora na Internet, bem como divulgagdo nos
Setores de Atendimento Presencial e, quando for o caso, PST.

Art. 46. A prestadora, no ato da contratacdo, deve fornecer ao usuario
documentacao com informacOes sobre a fruicdo do plano de servico contendo, no
minimo:

Art. 48. A prestadora pode oferecer planos alternativos de servico, nas formas de
pagamento, pds-pago, pré-pago, ou uma combinacdo de ambas, disponiveis a
todos os usuarios ou interessados no STFC, entendido como opcional ao plano
basico de servico, sendo a estrutura de pregos e demais caracteristicas associadas
definidas pela prestadora.

§ 7° Na transferéncia entre planos alternativos, é vedada a cobranca de valores
nao previstos na estrutura de precos do plano de destino, ressalvada a multa
decorrente da inobservancia do Contrato de Permanéncia.

Art. 74. Contrato de prestacdo de servico deve corresponder ao contrato padrdo de
adesao celebrado entre a prestadora e pessoa natural ou juridica,

que tem como objetivo tornar disponivel o STFC, em endereco indicado pelo
assinante, mediante o pagamento de tarifas ou pregos.

Art. 83. A prestadora na modalidade local deve fornecer relatério detalhado dos
servicos e facilidades prestados, observado o disposto na regulamentacdo vigente.
d) do Regulamento sobre a Prestacdo do Servico Telefénico Fixo Comutado
Destinado ao PUblico em Geral (STFC) Fora da Area de Tarifa Basica (ATB),
aprovado pela Resolugdo n°® 622/2013:

Art. 3° Para os efeitos deste Regulamento, aplicam-se as seguintes definicGes, além
de outras adotadas pela legislagao e pela regulamentacgao:

Art. 15. (.....)

IT - a validade minima dos créditos deve ser de 30 (trinta) dias, assegurada a
possibilidade de aquisicao de créditos com o prazo igual ou superior a 90 (noventa)
dias e 180 (cento e oitenta) dias;

Art. 17. Na comercializacdo de Planos de Atendimento Rural, a prestadora pode
propor Contrato de Permanéncia, observado o disposto na regulamentacdo vigente,
por um periodo ndo superior a 12 (doze) meses, desde que ofereca beneficios aos
usuarios, revertidos diretamente em seu favor, como contrapartida.



e) do Regulamento do Servico de Comunicacdo Multimidia, aprovado pela
Resolugao n° 614/2013:

Art. 4° Para fins deste Regulamento sdo adotadas as seguintes definicdes, além de
outras adotadas pela legislagao e pela regulamentagao:

IV - Setor de Atendimento Presencial: estabelecimento préprio da Prestadora ou
disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s) que possibilita ao
Consumidor ser atendido presencialmente por pessoa devidamente qualificada para
receber, responder e solucionar ou encaminhar para solucdo pedidos de
informacgdo, reclamagdes e solicitacdes de servicos, rescisdao, ou qualquer outra
demanda ligada ao servico da Prestadora.

(G )

Art. 39. (..... )

III - os direitos e deveres dos Assinantes;
(...t )

Art. 47. (..... )

VI - entregar ao Assinante copia do Contrato de Prestagdo do SCM e do Plano de
Servigo contratado;

Art. 57. Constitui dever do assinante, além de outros previstos pela legislacdo e
pela regulamentacdo, providenciar local adequado e infraestrutura necessarios a
correta instalagdo e funcionamento de equipamentos da Prestadora, quando for o
caso.

Art. 74. As Prestadoras de Pequeno Porte que possuam numero inferior a 5.000
(cinco mil) acessos em servico ficam isentas das obrigacdes consubstanciadas nos
§8§ 30 e 49 do art. 46, paragrafo Unico do art. 47 e art. 48.

f) do Regulamento do Servico Movel Pessoal, aprovado pela Resolugdo n°
477/2007:

Art. 30 Para fins deste Regulamento sdo adotadas as seguintes defini¢des, além de
outras adotadas pela legislagao e pela regulamentagao:

Art. 60 S3o direitos do Usuario do SMP, além de outros previstos pela legislacdo e
pela regulamentacao:

Art. 99 Os direitos e deveres previstos neste Regulamento nao excluem outros
previstos na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, na regulamentagao
aplicadvel, no Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicagdes e nos contratos de prestagdo firmados com os Usuarios do SMP.

XIX - manter nas dependéncias dos estabelecimentos que prestam atendimento ao
Usuario, em local visivel e de facil acesso ao publico em geral, quadro com resumo
dos direitos dos Usuarios, conforme definido pela Anatel;

Art. 11. A Prestadora deve informar a identificagdo do Plano de Servigo, inclusive
por seu numero, quando aplicavel, sempre que solicitado pelo Usuario ou pela
Anatel.



§ 50 A prestadora deve assegurar que todos aqueles que tiverem acesso as
informacdes previstas neste artigo observem as obrigacdes de sigilo.

Art. 15. A prestadora deve prestar informagdes a Anatel, no prazo por ela
estipulado, ndo superior a 5 (cinco) dias Uteis, sobre reclamagoes, solicitacdes de
servicos e pedidos de informacao dos Usuarios.

(vene)

Art. 21. (..... )

VIII - os Coédigos de Acesso dos Centros de Atendimento Telefénico da Prestadora;
(vene)

Art. 25. (.....)

VI - a forma e prazos de pagamento pela prestacdo do servico;

(vennd)

CAPITULO 1V

DOS PLANOS DE SERVICO PARA ATENDIMENTO ESPECIFICO

Art. 67. A Prestadora deve disponibilizar Plano de Servico, tanto pds-pago quanto
pré-pago, para atendimento especifico de pessoas portadoras de deficiéncia
auditiva e da fala.

g) do Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacdao do Servico Movel Pessoal,
aprovado pela Resolugdo n® 575/2001:

Art. 30 Para fins deste Regulamento sdo adotadas as seguintes definigbes, além de
outras adotadas pela legislagao e pela regulamentacao:

XVIII - Setor de Atendimento Presencial: estabelecimento préprio da Prestadora ou
disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s) que possibilita ao
Consumidor ser atendido presencialmente por pessoa devidamente qualificada para
receber, responder e solucionar ou encaminhar para solucao pedidos de
informacdo, reclamacdes e solicitacdes de servicos, rescisdao, ou qualquer outra
demanda ligada ao servigo da Prestadora.

Art. 15. As chamadas originadas na rede da prestadora e destinadas ao seu Centro
de Atendimento Telefénico devem ser completadas, em cada PMM, no més, no
minimo em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos.

§ 20 O servico de atendimento dos Centros de Atendimento Telefénico da
prestadora deve estar disponivel ao usuario, ininterruptamente, durante 24 (vinte e
quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.
§ 39 Esta meta é avaliada pelo indicador Taxa de Completamento de Chamadas
para o Centro de Atendimento Telef6nico (SMP3).

a) as contagens listadas a seguir devem se referir a qualquer Centro de
Atendimento Telefénico da prestadora. Devem ser igualmente consideradas, para
fins desse indicador, as chamadas encaminhadas a Centros de Atendimento
especificos por tipo de usuario ou servicos;

b) a contagem das chamadas atendidas por Sistemas de Autoatendimento ou pelas
telefonistas/atendentes, originadas na rede da prestadora, em cada PMM, no més,
para os Centros de Atendimento Telefénico, por CCC existente;



c) a contagem das tentativas de originar chamadas na rede da prestadora, em cada
PMM, no més, para os Centros de Atendimento Telefonico, por CCC existente;

III - Fator de Ponderagdo: namero total de tentativas de originar chamadas na rede
da prestadora para os Centros de Atendimento Telefénico, por CCC, para cada area
definida pelo Cédigo Nacional contida na Area de Prestacdo, contadas a partir da
alocacdo do canal de voz, em cada PMM, no més.

a) numero total de chamadas atendidas por Sistemas de Autoatendimento ou pelas
telefonistas/atendentes, originadas na rede da prestadora, em cada PMM, no més,
para os Centros de Atendimento Telefbnico;

b) ndmero total de tentativas de originar chamadas, contadas a partir da alocacdo
do canal de voz, em cada PMM, no més, para os Centros de Atendimento
Telefonico, na rede da prestadora.

Art. 32. Todas as solicitagdes de servicos ou pedidos de informacdao recebidos em
qgualquer dos canais de atendimento da prestadora, e que ndo possam ser
respondidos ou efetivados de imediato, devem ser respondidos em até 5 (cinco)
dias Uteis, em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, no més.

Art. 33. O usuario, ao comparecer a qualquer Setor de Atendimento Presencial,
deve ser atendido em até 30 (trinta) minutos, em 95% (noventa e cinco por cento)
dos casos, no més.

§ 1° A meta estabelecida no caput é exigivel diariamente para cada Setor de
Atendimento Presencial, isoladamente, sem prejuizo da avaliagdo e exigéncia
mensal.

§ 20 A prestadora deve disponibilizar sistema de controle eletrénico por senha para
acompanhamento do tempo de espera de cada usuario em todos os Setores de
Atendimento Presencial.

()
§ 50(.....)
I-(.....)

A - somatério do nimero de usudrios que compareceram a todos os Setores de
Atendimento Presencial e que foram atendidos em até 30 (trinta) minutos, no més;
B - somatdrio do nimero de usuarios que compareceram a todos os Setores de
Atendimento Presencial no més.

a) a contagem, conforme Calendario Anual, de todos os usudrios que
compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial, no horario de
funcionamento do respectivo Setor, e que foram atendidos em até 30 (trinta)
minutos;

b) a contagem, conforme Calendario Anual, de todos os usuarios que
compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial no horario de
funcionamento do respectivo Setor.

a) numero total de usuarios que compareceram a todos os Setores de Atendimento
Presencial e que foram atendidos em até 30 (trinta) minutos, no més;

b) nimero total de usuarios que compareceram a todos os Setores de Atendimento
Presencial no més;



Art. 34. Para fins de fiscalizagdo, a prestadora devera disponibilizar a Anatel os
arquivos eletronicos de controle de tempo de atendimento ao usudrio, conforme §
209 do artigo 33, sempre que solicitada.

h) do Regulamento de Gestao da Qualidade do Servigo de Comunicagdo Multimidia,
aprovado pela Resolugdo n® 574/2011:

Art. 3° Para fins deste Regulamento sdo adotadas as seguintes definicdes, além de
outras adotadas pela legislagao e pela regulamentacao:

Art. 26. Todas as solicitagdes de servicos ou pedidos de informacdo, excluidas as
solicitagbes de que tratam os Artigos 23 e 24 deste Regulamento, recebidos em
gualquer canal de atendimento da Prestadora, devem ser respondidos em até cinco
dias Uuteis, contados da data do recebimento da solicitagdo ou do pedido de
informagdo, em, no minimo: (..... )

i) do Regulamento de Remuneracao pelo Uso de Redes de Prestadoras do Servico
Movel Pessoal - SMP, aprovado pela Resolucdo n° 438/2006:

Art. 19. A remuneracdo devida pelo uso de redes em uma chamada é calculada
com base no tempo de duracdo da chamada, considerando os seguintes critérios de
faturamento:

a) unidade de tempo de tarifacao: 6 (seis) segundos;

b) tempo inicial de tarifacdo: 30 (trinta) segundos;

c) chamadas faturaveis: somente sao faturaveis as chamadas com duragdo superior
a 3 (trés) segundos.

j) do Regulamento sobre Exploracdao de Servico Mével Pessoal - SMP por meio de
Rede Virtual, aprovado pela Resolugao n° 550/2010:

Art. 13. Os Planos de Servico ofertados aos Usuarios do SMP prestado por meio de
Representacdo do Credenciado sao Planos de Servico da Prestadora Origem, nos
termos da regulamentacao.



