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PADRAD
OURD

SCFR/MDIC

Conforme Acordao n* 228, de 28 de agosto de 2024, Aprova o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
vigente apenas o paragrafo unico do art. 84 e artigos 93 a Servicos de Telecomunicagoes.

96 da Resolucao n° 765, de 6 de novembro de 2023. Os

demais dispositivos desta resolucao terao vigéncia a

partir de 1" de Setembro de 2025.

Portaria Anatel n° 3032, de 01 de setembro de 2025 (SEI
n° 14293062), que define o indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA) como o indice de corregao
monetaria a ser empregado para o calculo do valor a ser
devolvido ao Consumidor nos termos do art. 62, § 2°.

Observacao: Este texto nao substitui o publicado no DOU de 10/11/2023, retificado em 26/12/2023 e em 12/1/2024.

Manual Operacional do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes - 32 Revisao
Jun/2025

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES, no uso das atribuicdes que lhe foram
conferidas pelo art. 22 da Lei n° 9472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes, aprovado pelo Decreto n° 2.338, de 7 de outubro de 1997,

CONSIDERANDO os comentarios recebidos decorrentes da Consulta Publica n° 77, de 1° de dezembro de 2020, publicada
no Diario Oficial da Unido do dia 2 de dezembro de 2020;

CONSIDERANDO que a aplicagao das regras constantes do presente Regulamento nao afasta a incidéncia da Lei n°® 8.078,
de 11 de setembro de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor, do Decreto n°® 11.034, de 5 de abril de 2022, e das regras
complementares dos direitos previstos na legislacao e em outros regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas
competentes;

CONSIDERANDO deliberacao tomada em sua Reuniao n° 926, de 26 de outubro de 2023;
CONSIDERANDO o constante dos autos do Processo n° 53500.061949/2017-68,
RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes, na forma do Anexo a
esta Resolucao.

passandoavigorarnos-termosabaixo: (Revogado pela Resolugao Anatel n° 777, de 28 de abril de 2025)
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Art. 39. Dar nova redacao aos incisos | e lll e inserir os §§ 1° e 2° ao art. 8° do Regulamento Geral de Acessibilidade,
aprovado pela Resolucao n° 667, de 30 de maio de 2016, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 31 de maio de 2016, e
alterado pela Resolucao n° 677, de 30 de maio de 2017, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 31 de maio de 2017,
passando a vigorar nos termos abaixo:

| - disponibilizar ao assinante com deficiéncia visual, mediante solicitacao, a opcao de receber em braile, com fontes
ampliadas ou outro formato eletronico acessivel, dentre outros, os documentos da Oferta, incluindo a etiqueta padrao, e o
documento de cobranca;

Il - disponibilizar Ofertas para pessoas com deficiéncia auditiva, garantindo que somente sejam cobrados os servigos
condizentes com o tipo de deficiéncia auditiva;

§ 1° Os documentos previstos no inciso | devem ser enviados ao assinante com deficiéncia visual em até 30 (trinta)
dias da solicitacao, exceto no que se refere ao documento de cobranca, que devera ser encaminhado em até 5 (cinco)
dias antes da data do vencimento.

§ 2° No caso de o primeiro envio do documento de cobranga em formato acessivel ndao ser passivel de ser realizado
em ate 5 (cinco) dias antes da data de vencimento, a Prestadora devera efetuar a prorrogagao do vencimento ou a isengao
de multas e juros. (NR)"

Art. 40. Dar nova redacao ao art. 13-A do Regulamento Geral de Acessibilidade em Servigos de Telecomunicacdes de
interesse coletivo, aprovado pela Resolucdo n® 667, de 30 de maio de 2016, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 31 de
maio de 2016, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 13-A. Os assinantes com deficiéncia tém direito a Unidade Receptora Decodificadora (URD) que permita a
utilizagao de recursos de acessibilidade no SeAC em todas as suas saidas de sinal, analégicas e digitais, sempre que por
eles solicitado, independentemente da Oferta e sem custo adicional. (NR)"

Art. 41. Dar nova redagao ao caput do art. 32 do Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes - RQUAL,
aprovado pela Resolucao n° 717, de 23 de dezembro de 2019, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 23 de dezembro de
2019, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 32. As Prestadoras deverao prover automaticamente o ressarcimento aos Consumidores prejudicados por
interrupcdes dos servigos até o segundo més subsequente ao evento, respeitando o ciclo de faturamento, de forma
proporcional ao tempo interrompido e ao valor correspondente a Oferta contratada pelo Consumidor, conforme disposto
no Manual Operacional. (NR)"

Art. 42. Dar nova redacao aos incisos Xl, Xll, Xlll, XIV e XV do art. 2° do Regulamento de Universalizagao do Servico
Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n°® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada
no Diario Oficial da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

XI - Meio de pagamento alternativo: meio de pagamento complementar ao meio de pagamento basico vinculado a
Oferta, de livre implantagao e comercializagao pela concessionaria de STFC;

XII - Oferta de Plano de Atendimento Rural: Oferta que se presta exclusivamente ao atendimento fora da ATB;

Xl - Oferta de Plano de Atendimento Rural Complementar (PAR-C). Oferta de Plano de Atendimento Rural
comercializada obrigatoriamente nas areas situadas a distancia geodeésica igual ou inferior a 30 (trinta) quildmetros dos
limites de uma localidade-sede municipal;
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XIV - Oferta de Plano de Atendimento Rural Facultativo (PAR-F): Oferta de Plano de Atendimento Rural comercializada
facultativamente pelas Prestadoras;

XV - Oferta de Plano de Atendimento Rural Suplementar (PAR-S). Oferta de Plano de Atendimento Rural
comercializada obrigatoriamente nas areas consideradas como fora da ATB, situadas a distancia geodésica superior a 30
(trinta) quildmetros dos limites de uma localidade-sede municipal; (NR)"

Art. 43. Dar nova redagao ao art. 24 do Regulamento de Universalizagao do Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de
agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Art. 24. O AICE pertence a Classe Especial da Oferta de Plano Basico do STFC na modalidade local, comercializado
obrigatoriamente pelas concessionarias, nas localidades com acessos individuais do STFC, de forma exclusiva ao
Assinante de Baixa Renda. (NR)"

Art. 44. Dar nova redagao ao art. 26 do Regulamento de Universalizagao do Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de
agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 26 O AICE é oferecido e comercializado obrigatoriamente como Oferta com tarifa de assinatura na forma de
pagamento pos-paga, sendo as demais tarifas comercializadas na forma de pagamento pré-paga, com crédito vinculado
ao terminal, nos termos da regulamentagao. (NR)"

Art. 45. Dar nova redagao ao art. 27 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de
agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"Art. 27. E facultada a oferta e comercializagdo do AICE com tarifa de assinatura na forma de pagamento pré-paga,
com crédito vinculado ao terminal, mediante Oferta Alternativa de Servico, observados os seguintes critérios e as demais
disposicdes regulamentares: (NR)"

Art. 46. Dar nova redagao ao art. 29 do Regulamento de Universalizagao do Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de
agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 29. Quando o assinante deixar de se enquadrar nos critérios de elegibilidade para Oferta do AICE, a
concessionaria devera notifica-lo para se manifestar quanto ao interesse em aderir a outra Oferta, no prazo maximo de 90
(noventa) dias, contados da notificacao. (NR)"

Art. 47. Dar nova redagao aos incisos IV a VI e ao § 3° do art. 30 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefénico
Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n°® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario
Oficial da Uniao do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos da redagao abaixo:

Art. 30, s,

IV - pela fruicao de trafego telefénico local originado no AICE destinado a outro terminal do STFC, sera cobrada tarifa
de utilizacao respeitados os critérios e limites maximos aplicaveis as demais classes da Oferta de Plano Basico, nos
termos do contrato de concessao;

V - pela fruicdo de trafego telefonico originado no AICE destinado a outros servigos de telecomunicagdes, sera cobrada
tarifa por tempo de utilizacao, respeitados os critérios e limites maximos aplicaveis as demais classes da Oferta de Plano
Basico, nos termos do contrato de concessao;

VI - pela fruicao de trafego telefénico originado no AICE, sera cobrada pela concessionaria do STFC na modalidade longa
distancia nacional e internacional tarifa por tempo de utilizacao, respeitados os critérios e limites maximos aplicaveis as
demais classes da Oferta de Plano Basico, nos termos do contrato de concessao; e,

§ 3° As concessionarias do STFC nas modalidades longa distancia nacional e internacional devem oferecer, visando o
adequado atendimento ao assinante, Oferta na forma de pagamento pré-paga, observados os termos da regulamentagao.
(NR)"

Art. 48. Dar nova redagao ao art. 31 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de
agosto de 2022, passando a vigorar nos termos da redagao abaixo:

‘Art. 31. As tarifas de que trata o art. 30 devem ser reajustadas observando-se os percentuais maximos e demais
critérios aplicaveis as respectivas tarifas da classe residencial da Oferta de Plano Basico, hos termos definidos no contrato
de concessao. (NR)"

Art. 49. Dar nova redagao ao § 2° do art. 56 do Regulamento de Universalizagao do Servico Telefonico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

At 56. s

§ 2° Os meios de pagamento alternativos sao implementados por livre iniciativa da concessionaria, adicionalmente ao
meio de pagamento basico, mediante a apresentacao de Oferta. (NR)"

Art. 50. Dar nova redagao ao art. 70 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de
agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

“Art. 70. A concessionaria detentora de TUP deve comercializar seus cartdes indutivos nos estabelecimentos proprios
ou de terceiros que explorem exclusivamente a marca da Prestadora, no maximo pelo valor equivalente a quantidade de
créditos do cartao multiplicada pelo valor do VTP homologado.
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Paragrafo unico. Naqueles TUP instalados em estabelecimentos proprios ou de terceiros que explorem
exclusivamente a marca da Prestadora ou em localidades em que nao haja disponibilidade de cartdes indutivos por
qualquer motivo, fica a concessionaria obrigada a permitir a realizagao de chamadas locais e de longa distancia nacional
com destino a terminal de acesso fixo, de forma nao onerosa, com duragao de, no minimo, 5 (cinco) minutos. (NR)"

Art. 51. Dar nova redagao ao § 1° do art. 76 do Regulamento de Universalizagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

AL 76.

§ 1° A prestagao do STFC fora da ATB na modalidade local deve ser precedida da adesao, pelo assinante, a uma
Oferta de Plano de Atendimento Rural, nas condigdes previstas no presente Regulamento. (NR)"

Art. 52. Dar nova redagao ao caput do art. 77 do Regulamento de Universalizacao do Servigo Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"Art. 77. O codigo de acesso do Consumidor do STFC prestado fora da ATB que aderir a uma Oferta de Plano de
Atendimento Rural sera identificado por uma numeracgao especifica. (NR)"

Art. 53. Dar nova redagao ao art. 78 do Regulamento de Universalizacao do Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de
agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 78. A Oferta de Plano de Atendimento Rural € destinada ao Consumidor que solicita instalagdo do STFC em area
considerada fora da ATB.

§ 1° Caso o endereco de instalacdo venha a ser caracterizado como ATB, o Consumidor da Oferta de Plano de
Atendimento Rural devera migrar para outra Oferta.

§ 2° A Prestadora devera comunicar ao Consumidor, no prazo de 30 (trinta) dias a partir da caracterizagao de seu
endereco como ATB.

§ 3° O Consumidor tera o prazo de 30 (trinta) dias, contados da comunicagao prevista no § 2°, para aderir a Oferta
oferecida dentro da ATB.

§ 4° Caso o Consumidor ndo faga a adesao no prazo referido no paragrafo anterior, a Prestadora devera observar o
disposto na regulamentagao vigente.

§ 5° A adesao a Oferta dentro da ATB devera ocorrer sem énus para o Consumidor, e acarreta a imediata alteragao de
seu codigo de acesso, nos termos da regulamentacgao.

§ 6° As chamadas destinadas a codigo de acesso alterado nos termos do § 5° devem ser interceptadas, sem onus,
pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias. (NR)"

Art. 54. Dar nova redagao ao caput do art. 80 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"Art. 80. O prazo maximo para a instalacao € de 90 (noventa) dias contados da data de solicitagdo de adesao do
interessado a Oferta de Plano de Atendimento Rural. (NR)"

Art. 55. Dar nova redagao ao Capitulo Il do Titulo V e ao caput do art. 82 do Regulamento de Universalizagao do Servigo
Telefonico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada
no Diario Oficial da Uniao do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"CAPITULO Il
DAS OFERTAS DE PLANOS DE ATENDIMENTO RURAL E DOS PRAZOS
Art. 82. A Oferta dos Planos de Atendimento Rural devera observar o disposto na regulamentagao. (NR)"

Art. 56. Dar nova redagao ao caput do art. 88 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Art. 88. Aplicam-se as Ofertas de Plano de Atendimento Rural as regras de permanéncia contratual previstas no
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (RGC). (NR)"

Art. 57. Dar nova redagao a Segao Il do Capitulo Il do Titulo V e ao caput do art. 89 do Regulamento de Universalizagao do
Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n°® 754, de 12 de agosto de 2022,
publicada no Diario Oficial da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Secgaol ll
Da Oferta de Plano de Atendimento Rural Complementar (PAR-C)
Art. 89. A concessionaria do STFC na modalidade local devera comercializar Oferta de Plano de Atendimento Rural
Complementar (PAR-C), nas formas de pagamento pré-paga e pos-paga, de forma nao discriminatodria, nos termos dos
Anexos | e Il a este Regulamento, nas regides situadas a distancia geodésica igual ou inferior a 30 (trinta) quildmetros dos
limites de uma localidade-sede municipal. (NR)".

Art. 58. Dar nova redagao a Segao Il do Capitulo Il do Titulo V e ao caput do art. 91 do Regulamento de Universalizagao do
Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n°® 754, de 12 de agosto de 2022,
publicada no Diario Oficial da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"Secgao lll
Da Oferta de Plano de Atendimento Rural Suplementar (PAR-S)
Art. 91. A concessionaria do STFC na modalidade local devera comercializar Oferta de Plano de Atendimento Rural
Suplementar (PAR-S), de forma nao discriminatoria, nas areas situadas a distancia geodésica superior a 30 (trinta)
quilémetros dos limites de uma localidade-sede municipal. (NR)".
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Art. 59. Dar nova redagao a Segao IV do Capitulo Il do Titulo V, ao caput e ao § 2° do art. 92 do Regulamento de
Universalizagao do Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de
agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Segao IV
Da Oferta de Plano de Atendimento Rural Facultativo (PAR-F)

Art. 92. Adicionalmente a Oferta de Plano de Atendimento Rural Complementar (PAR-C) e a Oferta de Plano de
Atendimento Rural Suplementar (PAR-S), as Prestadoras poderao comercializar Ofertas de Planos de Atendimento Rural
Facultativos (PAR-F) nas formas de pagamento pos-paga, pré-paga ou uma combinacao de ambas.

§ 2° As Ofertas de Planos de Atendimento Rural Facultativos (PAR-F) ndo podem ser descontinuadas em prazo inferior
a 12 (doze) meses, devendo a Prestadora comunicar tal fato a Agéncia e aos Consumidores com a antecedéncia minima
prevista na regulamentagao. (NR)"

Art. 60. Dar nova redagao ao caput do art. 93 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 93. O contrato de prestagao de servigo devera corresponder ao contrato padrao de adesao celebrado entre a
Prestadora e a pessoa natural ou juridica e tem como objetivo tornar disponivel o STFC, em endereco enquadrado como
fora da ATB indicado pelo Consumidor, mediante o pagamento de tarifas ou precos, na forma pos-paga ou pré-paga, nos
termos da regulamentagao. (NR)"

Art. 61. Dar nova redagao aos incisos | e Il do art. 95 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo
Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial
da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

Art. 95, s

| - na Oferta de Plano Basico, quando do efetivo completamento de cada chamada a partir da escolha do codigo de
selecado de Prestadora de preferéncia do Consumidor; e,

Il - nos demais casos, quando da contratagao da Oferta junto a Prestadora de preferéncia do Consumidor. (NR)"

Art. 82. Dar nova redagao ao § 2° do art. 100 do Regulamento de Universalizagcao do Servigo Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"Art. 100. s

§ 2° Os reajustes dos valores do VMA deverdao observar a evolugao da Oferta de Plano Basico local do STFC da
concessionaria: (NR)"

Art. 63. Dar nova redagao ao caput do art. 101 do Regulamento de Universalizagao do Servico Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Art. 101 Para efeitos da prestacao do STFC fora da ATB por meio de Oferta de Plano de Atendimento Rural, estao
compreendidas na modalidade local as chamadas: (NR)"

Art. 64. Dar nova redagao ao caput do art. 102 do Regulamento de Universalizagcao do Servigo Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Art. 102. Para efeitos da prestagao do STFC fora da ATB por meio de Oferta de Plano de Atendimento Rural, estao
compreendidas na modalidade longa distancia nacional as chamadas: (NR)"

Art. 65. Dar nova redagao ao caput do art. 103 do Regulamento de Universalizacao do Servigo Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Art. 103. Para efeitos da prestagao do STFC fora da ATB por meio de Oferta de Plano de Atendimento Rural, estao
compreendidas na modalidade longa distancia internacional as chamadas: (NR)"

Art. 66. Dar nova redagao ao caput, ao inciso lll e ao § 2° do art. 104 do Regulamento de Universalizagao do Servico
Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n°® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada
no Diario Oficial da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Art. 104. No ambito da prestacao do STFC fora da ATB por meio de Oferta de Plano de Atendimento Rural, objeto
deste Regulamento, a portabilidade do codigo de acesso se aplica:

§ 2° A portabilidade nao se aplica quando o endereco indicado pelo Consumidor for considerado como pertencente a
ATB, apos a troca de Prestadora, de enderego ou de Oferta de Plano de Atendimento Rural, nos termos dos incisos |, Il e lll.
(NR)"

Art. 67. Dar nova redagao ao caput do art. 105 do Regulamento de Universalizagao do Servico Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 105. Nas situagdes em que as Ofertas de Planos de Atendimento Rural forem baseados na cessao de Meios
Adicionais em regime de exploragao industrial, o contrato celebrado entre a Prestadora do STFC e a Prestadora cedente
deve. dentre outros. contembplar os seauintes aspectos: (NR)"
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Art. 68. Dar nova redacao aos incisos | e Il do art. 108 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo
Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial
da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

Art. 108, i,

| - ao atendimento das solicitagdes de servico de mudanga de endereco enquadrado como fora da ATB, para
qualquer Oferta de Plano de Atendimento Rural, o qual esta subordinado a existéncia de condigdes técnicas no local de
destino, se também for considerado como fora da ATB, e deve se dar em até 90 (noventa) dias, contados a partir da
solicitacao; e,
Il - ao atendimento das solicitagdes de reparo de terminais do STFC fora da ATB, vinculados a Ofertas de Planos de
Atendimento Rural, o qual deve se dar em até 96 (noventa e seis) horas, contadas a partir da solicitagao. (NR)"

Art. 9. Dar nova redagao ao § 4° do art. 109 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefénico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

Art. 109, i

§ 4° A Prestadora podera contratar empresas para prover a instalagcao, bem como a analise de sua viabilidade e
equipamentos necessarios, além de providenciar a ativagao do codigo de acesso na Oferta de Plano de Atendimento
Rural de escolha do Consumidor. (NR)"

Art. 70. Dar nova redagao ao caput do art. 115 do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado
Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n® 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do
dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 115. Apos a disponibilizagdo da Oferta de Plano de Atendimento Rural, as chamadas destinadas a Codigos de
Acesso de numeragao especifica para o STFC fora da ATB deverao ser interceptadas na rede da Prestadora do STFC, para
a devida informagao, ao usuario originador, sobre os critérios de tarifacao e valores aplicaveis, por meio de mensagem na
qual se esclarega que o telefone chamado esta localizado em area rural e tem cobranga diferenciada. (NR)”

Art. 71. Dar nova redacao ao caput e § 1° do art. 117 do Regulamento de Universalizagao do Servico Telefonico Fixo
Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial
da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Art. 117. Os assinantes do STFC fora da ATB cuja prestagao se dé por meio de contrato especifico poderao, a seu
critério, migrar para uma Oferta de Plano de Atendimento Rural comercializado pela Prestadora no enderego indicado
para a prestacao do servigo.

§ 1° Para os Consumidores atendidos por meio de redes do SMP em fase de descontinuidade, conforme
determinacdo da Anatel, bem como por redes do SMP com contrato de exploracdo industrial a termo final, a
concessionaria devera proceder a migragao para uma Oferta de Plano de Atendimento Rural comercializado por ela no
endereco indicado para a prestagao do servigo. (NR)"

Art. 72. Dar nova redacao as clausulas 14, 15, 16, 17, 2, 21, 512, 531, 532, 54, 541, 71, e 7.3 do Anexo | do
Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolucao
n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Uniao do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos
termos abaixo:

“1.4. Oferta de Plano Basico € aquela definida para a concessionaria no Contrato de Concessao, cujos valores sao
definidos em Ato do Conselho Diretor.

15. Fazem parte desta Oferta as demais condicoes de prestacao do STFC na modalidade local, previstas na
regulamentacao e que nao contrariem o disposto nesta Oferta e no Regulamento sobre a Prestagao do STFC fora da ATB.

16. Aplicam-se a esta Oferta os conceitos de Classe de Assinante, Classe Residencial e Classe Nao-Residencial,
constantes do Regulamento de Tarifagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado Destinado ao Uso do Publico em Geral
Prestado no Regime Publico.

17. Nas chamadas locais a cobrar, recebidas por usuarios desta Oferta, sao aplicados os mesmos critérios de tarifagao
das chamadas originadas nesta Oferta, excluidos os tempos caracteristicos de aviso e aceitagao de chamada a cobrar.

2. Vigéncia da Oferta
2.1 Esta Oferta tem vigéncia simultanea a do Contrato de Concessao do STFC na modalidade local.

512. Os valores referentes a Tarifa de Habilitacao sao aqueles definidos na Oferta de Plano Basico da respectiva
Classe de Assinante.

5.3.1 O valor maximo do minuto para chamadas locais originadas em terminal do STFC vinculado a esta Oferta e
destinadas a terminal do STFC instalado na ATB equivale a um valor 20% (vinte por cento) superior ao definido na Oferta
de Plano Basico, acrescido do valor do VMA.

5.3.2. O valor maximo do minuto para chamadas locais originadas em terminal do STFC vinculado a esta Oferta e
destinadas a terminal do STFC vinculado a este ou qualquer outra Oferta de Plano de Atendimento Rural equivale a um
valor 20% (vinte por cento) superior ao definido na Oferta de Plano Basico, acrescido do valor de 2 (dois) VMA.

5.4. As chamadas locais originadas em terminal do STFC vinculado a esta Oferta e destinadas a acesso do SMP ou
SME sao tarifadas por tempo de utilizagao, respeitada a modulagao horaria contida na Oferta de Plano Basico.

5.4.1. O valor maximo do minuto (VC-1) equivale a um valor 20% (vinte por cento) superior ao definido na Oferta de
Plano Basico acrescido do valor de um VMA,
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71. Os valores do Minuto, da Tarifa de Habilitagao e da Tarifa de Mudanga de Enderegco somente podem ser
regjustados na mesma data e pelos mesmos percentuais estabelecidos para o reajuste dos valores correspondentes da
Oferta de Plano Basico de Servico.

7.3. A Concessionaria deve fornecer todas as informagdes da Oferta ao Consumidor, nos termos da regulamentagao.
(NR)"

Art. 73. Dar nova redagao as clausulas 13, 512, 541, 542, 55, 551, 71, 72. e 73 do Anexo Il do Regulamento de
Universalizagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12 de
agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'1.3. Oferta de Plano Basico e aquela definida para a concessionaria no Contrato de Concessao, cujos valores sao
definidos em Ato do Conselho Diretor.

512. Os valores referentes a Tarifa de Habilitacao sao aqueles definidos na Oferta de Plano Basico da respectiva
Classe de Assinante.

54.1. O valor maximo do minuto, excedente a franquia, para chamadas locais originadas em terminal do STFC
vinculado a esta Oferta e destinadas a terminal do STFC instalado na ATB equivale aquele definido na Oferta de Plano
Basico acrescido do valor de um VMA.

5.4.2. O valor madximo do minuto, excedente a franquia, para chamadas locais originadas em terminal do STFC
vinculado a esta Oferta e destinadas a terminal do STFC vinculado a este ou qualquer outra Oferta de Plano de
Atendimento Rural equivale aquele definido na Oferta de Plano Basico acrescido do valor de 2 (dois) VMA.

5.5. As chamadas locais originadas em terminal do STFC vinculado a esta Oferta e destinadas a acesso do SMP ou
SME sao tarifadas por tempo de utilizagao, respeitada a modulagao horaria contida na Oferta de Plano Basico.
*55.1. O valor maximo do minuto (VC-1) corresponde aquele definido na Oferta de Plano Basico acrescido do valor de um
VMA,

71. Os valores do Minuto, da Tarifa de Habilitagao e da Tarifa de Mudanga de Enderegco somente podem ser
regjustados na mesma data e pelos mesmos percentuais estabelecidos para o reajuste dos valores correspondentes da
Oferta de Plano Basico de Servico.

7.2. A adesao a esta Oferta se da nos termos da Resolugao que o aprovou e do Regulamento do Servigo Telefénico
Fixo Comutado.

7.3. A Concessionaria deve fornecer todas as informagdes da Oferta ao Consumidor, nos termos da regulamentagao.
(NR)"

Art. 74. Dar nova redacao ao leiaute de folha de qualificacdo do usuario e a clausula 216, clausula 2.23, itens "a" e "b" da
clausula 4.2, a clausula quinta, clausula 5.2, clausula 5.5, clausula 5.6, clausula 6.2 e clausula 7.2 do Anexo Il do Regulamento
de Universalizagao do Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugao n° 754, de 12
de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 15 de agosto de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

‘Numero de telefone

Endereco para instalagao

Enderego para cobranca

Classe do terminal

Autoriza divulgar seu nome na lista telefonica?

Oferta escolhida

A2 s

a) na Oferta de Plano Basico de servigo, quando do efetivo completamento de cada chamada a partir da escolha do
codigo de selecao de Prestadora de preferéncia do Consumidor.

b) nos demais casos, quando da contratagdo da Oferta junto a Prestadora de preferéncia do Consumidor.

CLAUSULA QUINTA - DA OFERTA

5.2. A Oferta em anexo e parte integrante deste instrumento e contém a descricao de suas principais condigdes, o
Prazo de Vigéncia, o valor das tarifas ou pregos, o lugar, tempo e modo de seu pagamento.

55. O CONSUMIDOR adimplente podera migrar para outras Ofertas, comercializadas pela PRESTADORA e
homologadas pela Anatel, a qualquer epoca. (NR)"


https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2022/1689-resolucao-754#AnexoII
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2022/1689-resolucao-754#AnexoIII

5.6. As Ofertas de Planos de Atendimento Rural Facultativos poderao ser descontinuadas pela PRESTADORA na forma
da regulamentagao vigente, possuindo o CONSUMIDOR o direito de migrar para qualquer outra Oferta de Atendimento
Rural da PRESTADORA, disponivel no endereco indicado pelo ASSINANTE, sem a necessidade de pagamento de nenhum
valor por essa transferéncia.

6.2. A suspensao e rescisao contratual por falta de pagamento ou de insergao de crédito observara o disposto no
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagoes (RGC).

7.2. Por acao da PRESTADORA: quando o SERVICO for utilizado em condigdes incompativeis com as previstas neste
instrumento, ou nos casos de rescisao contratual por falta de pagamento ou de insergcao de credito, nos termos do
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagoes (RGC). (NR)"

Art. 75. Dar nova redagao ao art. 1° do Regulamento de Tarifagcao do Servico Telefénico Fixo Comutado Destinado ao Uso
do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolucdo n® 755, de 11 de outubro de 2022, publicado no Diario Oficial da Uniao
do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

“Art. 1° Este Regulamento define as Areas Tarifarias e estabelece os critérios tarifarios utilizados na Oferta de Plano
Basico do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) nas modalidades Local e nas Ofertas de servigos de Longa Distancia
Nacional e Longa Distancia Internacional. (NR)"

Art. 76. Dar nova redagao ao inciso XIX do art. 2° do Regulamento de Tarifagdo do Servico Telefénico Fixo Comutado
Destinado ao Uso do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolugao n° 755, de 11 de outubro de 2022, publicado no Diario
Oficial da Unido do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

XIX - Valor de Chamada Atendida (VCA): valor invariavel da chamada local entre acessos do STFC, realizada no horario
de tarifacao reduzida, originada ou recebida a cobrar em acesso vinculado a Oferta de Plano Basico da Concessionaria;
(NR)*

Art. 77. Dar nova redagao ao paragrafo unico do art. 16 do Regulamento de Tarifagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado
Destinado ao Uso do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolugao n° 755, de 11 de outubro de 2022, publicado no Diario
Oficial da Unido do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

AL 16,

Paragrafo unico. No caso das Ofertas de servigos distintas da Oferta de Plano Basico, os critérios sao definidos pela
Prestadora, conforme dispde a regulamentagao. (NR)"

Art. 78. Dar nova redagao ao art. 17 do Regulamento de Tarifagao do Servigo Telefénico Fixo Comutado Destinado ao Uso
do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolugao n® 755, de 11 de outubro de 2022, publicado no Diario Oficial da Uniao
do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

'Art. 17. Os critérios tarifarios estabelecidos neste Titulo aplicam-se exclusivamente a Oferta de Plano Basico, nas
modalidades Local, Longa Distancia Nacional e Longa Distancia Internacional, prestados em regime publico. (NR)"

Art. 79. Dar nova redacgao ao Capitulo | do Titulo I, ao caput e §§ 2° e 3° do art. 18 do Regulamento de Tarifagao do Servigo
Telefonico Fixo Comutado Destinado ao Uso do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolucao n® 755, de 11 de outubro de
2022, publicado no Diario Oficial da Uniao do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"CAPITULO |
DA ESTRUTURA E CRITERIOS TARIFARIOS PARA A OFERTA DE PLANO BASICO

Art. 18. A Oferta de Plano Basico do STFC-Local prestado no regime publico é constituida dos seguintes itens
tarifarios:

§ 2° O assinante da Classe Residencial da Oferta de Plano Basico da Concessionaria do STFC-Local tem direito a uma
franquia mensal de 200 (duzentos) minutos tarifados, que podem ser utilizados nas chamadas locais entre acessos do
STFC, nao cumulativos para outro periodo de apuragao.

§ 3° O assinante da Classe Nao Residencial ou Tronco da Oferta de Plano Basico da Concessionaria do STFC-Local
tem direito a uma franquia mensal de 150 (cento e cinquenta) minutos tarifados, que podem ser utilizados nas chamadas
locais entre acessos do STFC, nao cumulativos para outro periodo de apuragao. (NR)"

Art. 80. Dar nova redagao ao Capitulo Il do Titulo Il e ao caput do art. 29 do Regulamento de Tarifagdo do Servigco
Telefonico Fixo Comutado Destinado ao Uso do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolucao n® 755, de 11 de outubro de
2022, publicado no Diario Oficial da Unido do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"CAPITULO Il

DA ESTRUTURA E CRITERIOS TARIFARIOS DA OFERTA DE PLANO BASICO NA MODALIDADE LONGA DISTANCIA DO
STFC

Art. 29. As modalidades LDN e LDI da Oferta de Plano Basico do STFC prestado em regime publico sao definidas pela
propria Concessionaria, nos termos do art. 104 da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, em regime de liberdade tarifaria,
conforme regulamentagao especifica. (NR)"

Art. 81 Dar nova redagao ao art. 30 do Regulamento de Tarifagdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado Destinado ao Uso
do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolucdo n® 755, de 11 de outubro de 2022, publicado no Diario Oficial da Uniao
do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

AL 30, s
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- Para chamadas de LDI: equivale ao valor por minuto da Oferta de Plano Basico da Concessionaria de LDI na regiao
V.

- Para chamadas de LDN: equivale ao valor por minuto da Oferta de Plano Basico da Concessionaria pertencente ao
grupo da detentora do terminal de acesso coletivo utilizado.

- Para chamadas VC-1: equivale ao valor por minuto da Oferta de Plano Basico da Concessionaria pertencente ao
grupo da detentora do terminal de acesso coletivo utilizado. (NR)"

Art. 82. Dar nova redagao ao art. 33 do Regulamento de Tarifagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado Destinado ao Uso
do Publico em Geral - STFC, aprovado pela Resolucdo n® 755, de 11 de outubro de 2022, publicado no Diario Oficial da Uniao
do dia 14 de outubro de 2022, passando a vigorar nos termos abaixo:

"Art. 33. Os valores maximos aplicaveis aos itens tarifarios da Oferta de Plano Basico do STFC prestado em regime
publico sao estabelecidos por intermédio de atos da Anatel, em conformidade com o disposto nos contratos de
concessao, ressalvadas as modalidades submetidas a regime de liberdade tarifaria. (NR)"

Art. 83. Revogar os seguintes dispositivos:

I) Do Anexo ao Regulamento dos Servigos de Telecomunicagoes, aprovado pela Resolugao n° 73, de 25 de novembro
de 1998, publicada no Diario Oficial da Uniao do dia 27 de novembro de 1998: § 1° do art. 45 e § 4° do art. 46;

I) Do Regulamento do Servigo Telefénico Fixo Comutado, aprovado pela Resolugao n° 426, de 9 de dezembro de
2005, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 12 de dezembro de 2005: incisos XI e XVI do art. 3°; incisos XV, XVI, XVII,
XX, XXI, XXVl e XXIX do art. 11; art. 13; art. 19; art. 36; art. 37; art. 38; art. 41; art. 42; art. 43; art. 44, art. 45; art. 46; art. 47; art. 48;
art. 49; art. 50; art. 51; art. 52; art. 54; art. 60; art. 62; art. 66; art. 67; art. 68; art. 74; art. 76; art. 78; art. 79; art. 83; art. 85 e art. 111;

[ Do Regulamento do Servigo Movel Pessoal, aprovado pela Resolugao n® 477, de 7 de agosto de 2007, publicada no
Diario Oficial da Uniao do dia 13 de agosto de 2007: incisos IX, XI, XVIII, XIX e XXVIII do art. 3°; incisos XlII, XIV, XV, XVI, XVII,
XX e XXI do art. 6°; art. 9°; incisos VII, VIl e XIX do art. 10; art. 20; art. 21; art. 22; art. 23; art. 25; art. 34; § 2° do art. 35; art. 37;
art. 41; art. 42; art. 43 e art. 58;

IV) Do Regulamento de Protecao e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos de Televisao por Assinatura,
aprovado pela Resolucao n° 488, de 3 de dezembro de 2007, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 5 de dezembro
de 2007: incisos V e VIl do art. 2°; art. 3°; art. 4°; art. 12; art. 19; §§ 1° e 2° do art. 33 e art. 34;

V) Do Regulamento do Servigo de Acesso Condicionado (SeAC), aprovado pela Resolugao n° 581, de 26 de margo de
2012, publicada no Diario Oficial da Uniao do dia 28 de margo de 2012: incisos VII, XX e XXIIl do art. 3°; §§ 1° e 3° do art. 49;
art. 74; art. 75 e art. 77,

VI) Do Regulamento do Servigo de Comunicacao Multimidia, aprovado pela Resolugao n° 614, de 28 de maio de 2013,
publicada no Diario Oficial da Unido do dia 31 de maio de 2013: incisos IV, Xl e XIl do art. 4°; art. 39; art. 45; inciso VI do art.
47, art. 49; art. 56; art. 57; art. 62; art. 67, art. 68 e art. 69; e,

V1) Do Regulamento de Universalizagao do Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico, aprovado
pela Resolugao n° 754, de 12 de agosto de 2022, publicada no Diario Oficial da Uniao do dia 15 de agosto de 2022: art. 83;
art. 84; art. 85; art. 86; art. 87, § 2° do art. 90; §§ 3° e 4° do art. 92 e § 2° do art. 94.

Art. 84. Revogar os arts. 1° a 39; 41 a 48; 50 a 64; e 66 a 114 do Anexo |, e 0 Anexo Il da Resolugao n° 632, de 7 de margo de
2014, publicada no Diario Oficial da Uniao do dia 10 de marco de 2014, observado o disposto no art. 86 desta Resolucao.
(Retificagao publicada no DOU em 26 de dezembro de 2023)

V. Acordao n° 228, de 28 de agosto de 2024, que estabeleceu a entrada em vigor dos artigos do Anexo a esta Resolugao
em 1° de setembro de 2025, revogando-se na mesma data os arts. 1° a 39; 41 a 48; 50 a 64; e 66 a 114 do Anexo |, e o Anexo Il
da Resolucao n°® 632, de 7 de margo de 2014,

Paragrafo unico. Revogar o art. 40 do Anexo | a Resolucao citada no caput a partir de 10 de novembro de 2023, observado
o disposto no art. 86.

Art. 85. Revogar a Resolugao n° 727, de 29 de maio de 2020, publicada no Diario Oficial da Unidao do dia 3 de junho de
2020.

Art. 86. Esta Resolugao entra em vigor em 2 de setembro de 2024, observando-se as seguintes excecoes: (Retificacao
publicada no DOU em 26 de dezembro de 2023)

V. Acordao n° 228, de 28 de agosto de 2024, que estabeleceu a entrada em vigor dos artigos do Anexo a esta Resolucao
em 1° de setembro de 2025, com excecao do paragrafo unico do art. 84 desta Resolucao, e dos arts. 93 a 96 do Anexo a esta
Resolugao, que entraram em vigor em 10 de novembro de 2023.

| - o paragrafo unico do art. 84 desta Resolucao e os arts. 93 a 96 do Anexo a esta Resolucao entrarao em vigor em 10
de novembro de 2023; (Retificagao publicada no DOU de 12/01/2024)

Il - o art. 44 do Anexo a esta Resolugao entrara em vigor em 1° de dezembro de 2023; e, (Retificagao publicada no
DOU de 12/01/2024)
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V. Acordao n° 228, de 28 de agosto de 2024, que suspendeu a eficacia do art. 44 do Anexo a esta Resolugao, ate 1° de
setembro de 2025.

Il - os arts. 21 e 39 do Anexo a esta Resolugao entrardo em vigor 6 (seis) meses apos a data de entrada em vigor desta
Resolugao, revogando-se na mesma data a Resolugao n° 632, de 7 de margo de 2014. (Retificagao publicada no DOU de
12/01/2024)

V. Acordao n® 228, de 28 de agosto de 2024, que estabeleceu a entrada em vigor dos artigos 21 e 39 do Anexo a esta
Resolugao em 1° de setembro de 2025, revogando-se na mesma data a Resolugao n° 632, de 7 de marco de 2014

CARLOS MANUEL BAIGORRI
Presidente

ANEXO

REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
TITULO|

DAS DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO |

DOS OBJETIVOS E DA ABRANGENCIA

Art. 1° Este Regulamento tem por objetivo estabelecer regras sobre direitos do Consumidor do Servigo Telefénico Fixo
Comutado - STFC, do Servigo Movel Pessoal - SMP, do Servico de Comunicacao Multimidia - SCM e dos Servicos de Televisao
por Assinatura.

Paragrafo unico. Para fins deste Regulamento, os Servicos de Televisao por Assinatura abrangem, além do Servico de
Acesso Condicionado - SeAC, o Servigo de TV a Cabo - TVC, o Servico de Distribuicao de Sinais Multiponto Multicanal - MMDS,
o Servico de Distribuigao de Sinais de Televisao e de Audio por Assinatura via Satélite - DTH e o Servico Especial de Televisdo
por Assinatura - TVA.

Art. 2° As obrigagdes previstas neste Regulamento nao se aplicam a acessos destinados exclusivamente a conexao de
dispositivos de Internet das Coisas - IoT.

§ 1° Para fins do disposto no caput, sao considerados dispositivos de Internet das Coisas - loT aqueles que permitem
exclusivamente o oferecimento de servicos de valor adicionado baseados em suas capacidades de comunicagao,
sensoriamento, atuagao, aquisicao, armazenamento e/ou processamento de dados.

§ 2° As Prestadoras sujeitas a este Regulamento deverao informar aos Consumidores as condigdes de uso do servico em
todos os documentos relacionados as Ofertas de acessos destinados exclusivamente a conexao de dispositivos de Internet das
Coisas - loT.

EAPIFOLOH
DASDEFINCOES
(Revogado pela Resolugao Anatel n° 779, de 28 de abril de 2025)
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TITULO Il

DOS DIREITOS E DEVERES DOS CONSUMIDORES
CAPITULO |

DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES

Art. 4° O Consumidor dos servigos cuja prestacao esta sujeita a este Regulamento tem direito, sem prejuizo do disposto na
legislagao aplicavel:

| - ao acesso e fruicao dos servigos dentro dos padroes de qualidade e regularidade previstos na regulamentacgao,
conforme as condigdes ofertadas e contratadas;

Il - a liberdade de escolha da Prestadora e da(s) Oferta(s);

lIl - ao tratamento nao discriminatorio quanto as condigdes de acesso e fruicao do servigo, desde que presentes as
condigoes técnicas necessarias, observado o disposto na regulamentagao vigente;

IV - ao acesso a informagdes claras, objetivas, suficientes, redigidas com linguagem simples e apresentadas de
maneira a assegurar um processo decisorio adequado a seus proprios interesses;

V - ao previo conhecimento e a informagao adequada sobre as condicdes de contratagao, prestacao, canais de
atendimento e suporte, formas de pagamento, Prazo de Permanéncia, Prazo de Vigéncia e extingao da Oferta, eventuais
Servicos de Valor Adicionado, especialmente os pregos cobrados, bem como a data e o indice aplicavel, em caso de
reajuste;

VI - ao conhecimento sobre medidas para o uso eficiente e adequado do servigo, especialmente em relagao a gestao
do uso dos dados contratados;

VIl - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacao, respeitadas as hipoteses e condicdes constitucionais e legais
de quebra de sigilo de telecomunicagoes, e as atividades de intermediacao da comunicagao das pessoas com deficiéncia,
nos termos da regulamentacgao;

VIII - & ndo suspensao do servico sem sua solicitacao, salvo na hipotese de descumprimento de deveres constantes
do art. 6°, sempre apos notificacao prévia pela Prestadora;

IX - a privacidade nos documentos de cobranca e na utilizagao de seus dados pessoais pela Prestadora;

X - a apresentagao da cobranca pelos servigos prestados em formato adequado, inviolavel, redigido de maneira clara,
inteligivel, ordenada, em padrao uniforme, respeitados o periodo de faturamento e a antecedéncia minima previstos
no caput e § 1° do art. 54

X| - a resposta eficiente e tempestiva, pela Prestadora, as suas reclamagdes, solicitagdes de servicos e pedidos de
informacao;

Xl - ao encaminhamento de reclamagdes ou representacdes contra a Prestadora, junto a Anatel ou aos organismos
de defesa do consumidor;

Xlll - a reparagao pelos danos causados pela violagao de seus direitos;

XIV - a ter restabelecida a prestacao dos servigos, a partir da quitagcao do débito ou do acordo celebrado com a
Prestadora;

XV - a nao ser obrigado ou induzido a adquirir servigos, bens ou equipamentos que nao sejam de seu interesse, bem
como a nao ser compelido a se submeter a qualquer condigao para recebimento do servigo, salvo diante de questao de
ordem técnica, nos termos da regulamentagao;

XVI - & rescisao do contrato de prestagao de servico, a qualquer tempo e sem onus, sem prejuizo das condigcdes
aplicaveis as contratagdes com Prazo de Permanéncia;

XVII - ao recebimento dos documentos da(s) Oferta(s) contratada(s) sem qualquer 6nus e independentemente de
solicitacao;

XVIII - a transferéncia de titularidade de seu contrato de prestacdo de servico, mediante cumprimento, pelo novo
titular, dos requisitos necessarios para a contratacao inicial da(s) Oferta(s);

XIX - ao nao recebimento de mensagem de cunho publicitario ou com o objetivo de vender servigos ou produtos das
Prestadoras de servigos de telecomunicacgdes, salvo consentimento prévio, livre e expresso;

XX - a optar pelo nao recebimento de chamadas publicitarias ou com o objetivo de vender servigos ou produtos das
Prestadoras de servigos de telecomunicagoes;

XXI - a ndo ser cobrado por qualquer valor alheio a Oferta contratada sem sua autorizagao prévia e expressa; e,

XXII - a receber orientagao quanto a correta destinacdo dos equipamentos necessarios a utilizacao dos servigos de
telecomunicacodes ao fim de sua vida util e quanto aos riscos ambientais que representam.

Art. 5° As interagdes entre Prestadoras e Consumidores, em quaisquer canais, deverao ser realizadas de maneira a garantir
aos Consumidores:

| - a liberdade, a autonomia e a independéncia necessarias a tomada de suas decisdes de consumo; e,



Il - a ndo serem submetidos a:

a) informagdes técnicas, operacionais, contratuais, comerciais ou de qualquer outra natureza que induzam ou
dificultem decisdes de consumo; e,

b) praticas abusivas, em especial aquelas que se prevalegam da fraqueza ou ignorancia do Consumidor, tendo em
vista sua idade, saude, conhecimento ou condigao social, para impingir-lhe a aquisicao de produtos ou servigos.

CAPITULO Il
DOS DEVERES DOS CONSUMIDORES
Art. 6° Sao deveres dos Consumidores:

| - utilizar adequadamente os servicos, equipamentos e redes de telecomunicagdes, zelando pela integridade dos
equipamentos da Prestadora sob sua posse;

Il - respeitar os bens publicos e aqueles voltados a utilizagao do publico em geral;

lIl - comunicar as autoridades competentes irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos por Prestadora de
servico de telecomunicacoes;

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

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

VI - indenizar a Prestadora por todo e qualquer dano ou prejuizo a que der causa, por infringéncia de disposicao legal,
regulamentar ou contratual, independentemente de qualquer outra sangao, cabendo a Prestadora o 6nus da prova;

VIl - comunicar imediatamente a sua Prestadora:

a) o roubo, furto ou extravio de terminal de acesso movel ou outros equipamentos terminais necessarios ao
provimento do servigo contratado;

b) a transferéncia de titularidade do Codigo de Acesso de Usuario ou do contrato de prestagao de servigo; e/ou,
c) qualquer alteracao de suas informacdes cadastrais; e,

VIII - no caso do STFC e do SCM, providenciar local adequado e infraestrutura necessarios a correta instalagao e
funcionamento de equipamentos da Prestadora, quando for o caso.

TITULO I

DO ATENDIMENTO

CAPITULO |

DOS PRINCIPIOS GERAIS

Art. 7° O atendimento aos Consumidores é regido pelos principios da acessibilidade, confiabilidade, transparéncia, clareza,
seguranga das informagoes, rastreabilidade e resolutividade das demandas, presteza, cortesia, eficacia, racionalizagdo e
melhoria continua.

CAPITULO Il

DAS REGRAS DO ATENDIMENTO

Art. 8° Para fins de cumprimento deste Regulamento, caracterizam-se como atendimento as interagdes entre Prestadora e
Consumidor, independentemente do originador da interacao, nas formas de Atendimento Remoto e Presencial.

§ 1° A Prestadora devera informar a todos os Consumidores, de modo ostensivo, claro e objetivo, as formas de atendimento
disponiveis.

§ 2° Nos casos de servicos de telecomunicagdes oferecidos conjuntamente, o atendimento devera ser feito por meio de
um canal comum que possibilite o efetivo atendimento das demandas relativas a qualquer um dos servigos.

§ 3° A Prestadora garantira que a sua comunicagdo com Consumidores com deficiéncia seja realizada por meio adequado,
nos termos da regulamentacao.

Art. 9° Todo atendimento recebera um protocolo da Prestadora, que devera:
| - serinformado ao Consumidor no inicio do atendimento;
Il - permitir a rastreabilidade da demanda; e,

Il - ser enviado por meio eletronico escolhido pelo Consumidor, em até 1 (um) dia do atendimento, contendo data e
hora do registro, para todos os servicos cuja prestagao esta sujeita ao presente Regulamento.

Paragrafo unico. O Grupo de Implantagao definira o formato do protocolo e o atendimento quanto ao disposto no inciso Il
deste artigo.

Art. 10. As solicitagdes e pedidos de informacao apresentados pelo Consumidor deverao ser respondidos durante o
atendimento e suas reclamagodes, resolvidas no prazo maximo de 7 (sete) dias corridos, contados a partir de seu recebimento.

§ 1° As solicitagdes que nao puderem ser atendidas de imediato deverao ser atendidas em, no maximo, 10 (dez) dias
corridos, contados a partir de seu recebimento.

§ 2° O Manual Operacional de que trata o art. 95 podera prever prazo inferior para atendimento das demandas e das
reclamacgdes quando o Consumidor se qualificar como prestador de Servicos de Utilidade Publica, Pronto-Socorro ou Posto de
Saude.

Art. 11. O Consumidor tem direito de acesso, sem énus, ao historico de suas demandas.



§ 1° O historico das demandas devera apresentar, no minimo:

| - o protocolo do atendimento;

Il - a data e hora de registro e de conclusao do atendimento; e,

Il - a classificacao, a sintese da demanda e o encaminhamento dado pela Prestadora.
§ 2° E dever da Prestadora:

| - manter o histérico das demandas a disposicao do Consumidor por um periodo minimo de 3 (trés) anos apos sua
conclusao;

Il - enviar o historico das demandas, por meio eletronico ou impresso, a critério do Consumidor, em até 5 (cinco) dias
corridos, contados da solicitacao;

[l - incluir no historico das demandas aquelas cujo atendimento nao tenha sido concluido quando da solicitagao do
historico; e,

IV - ser capaz de localizar as demandas do Consumidor por meios alternativos ao protocolo de atendimento.

Art. 12. As Prestadoras deverao estabelecer, em Codigo de Praticas, os meios, condigdes, procedimentos e prazos para
atendimento dos Consumidores, respeitado o disposto neste Regulamento.

§ 1° Na elaboracao e na revisao do Codigo de Praticas, deverao ser ouvidos, em carater consultivo, o Conselho de Usuarios
da Prestadora e o Comité de Defesa dos Usuarios dos Servigos de Telecomunicagdes (CDUST).

§ 2° O Codigo de Praticas devera ser disponibilizado para consulta por qualquer interessado, em meio digital, e ser
redigido em linguagem simples e acessivel.

CAPITULO Il

DAS FORMAS DE ATENDIMENTO

Secaol

Do Atendimento Remoto

Subsecgaol |

Do Atendimento por Meio Digital

Art. 13. O Atendimento por Meio Digital garantira ao Consumidor o acesso, no minimo:

| - aos documentos da(s) Oferta(s) a(s) quallis) se encontra vinculado, com o devido destaque ao Prazo de Vigéncia e
ao Prazo de Permanéncia, quando for o caso;

Il - a referéncia a novos servicos contratados;

Il - aos documentos de cobranca dos ultimos 6 (seis) meses;

IV - ao relatorio detalhado dos servigos prestados dos ultimos 6 (seis) meses;

V - a opgao de solicitagao de copia da gravagao de suas interagdes, quando for o caso;
VI - ao historico de suas demandas registradas nos ultimos 6 (seis) meses;

VII - a recurso que lhe possibilite 0 acompanhamento adequado do uso do servico contratado, durante sua fruicao,
nas Ofertas em que houver franquia contratada, observado o disposto no art. 50;

VIl - ao perfil de consumo dos ultimos 6 (seis) meses, independentemente da existéncia de franquia contratada nos
servicos, e,

IX - ao registro e ao tratamento de quaisquer demandas.

§ 1° O acesso ao Atendimento por Meio Digital devera ser assegurado ao Consumidor por, no minimo, 6 (seis) meses apos a
rescisao contratual.

§ 2° No Atendimento por Meio Digital, deverao estar disponiveis ao Consumidor as opgdes de salvar copia das informagoes
e documentos, e de remeté-los para o meio eletronico de sua escolha.

§ 3° A rescisao do contrato ou a contratacao de Oferta pelo Atendimento por Meio Digital devera ser processada de forma
automatizada, sem intervencao de atendente.

§ 4° O Atendimento por Meijo Digital devera garantir o tratamento de todas as demandas relacionadas a Oferta prevista no
art. 24.

§ 5° E vedada a cobranga ou desconto em franquia do volume de dados trafegados para acesso, por meio digital, aos
canais de atendimento da Prestadora, bem como para acesso aos conteudos neles divulgados, ainda que o conteudo esteja
hospedado em sitio eletronico de terceiros.

Art. 14. E vedada a imposicdo de qualquer condicionamento ou restricdo ao acesso do Consumidor ao Atendimento por
Meio Digital, devendo ser respeitadas as condi¢cdes de acessibilidade.

Paragrafo unico. A exigéncia de prévia identificacao do Consumidor para acesso ao Atendimento por Meio Digital nao
configura a restricao vedada pelo caput.

Subsecgao ll
Do Atendimento Telefénico
Art. 15. O Atendimento Telefonico devera:

| - ser gratuito;



Il - receber chamadas originadas do Servigo Telefonico Fixo Comutado - STFC e do Servico Movel Pessoal - SMP;
Il - estar disponivel ininterruptamente, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana; e,

IV - dispor de atendente humano durante 24 (vinte e quatro) horas para demandas urgentes e, para as demais, de 6
(seis) as 22 (vinte e duas) horas, ininterruptamente, 7 (sete) dias por semana.

§ 1° A Anatel podera motivadamente alterar a quantidade de horas em que o atendimento humano ficara disponivel.

§ 2° O Grupo de Implantacao definira no Manual Operacional os parametros a serem observados para definicao de
demandas urgentes constante do inciso IV.

Art. 16. No Atendimento Telefénico, a Prestadora devera informar ao Consumidor que a chamada encaminhada ao
atendente sera gravada e que a gravagao podera ser por ele solicitada.

Art. 17. A Prestadora devera retornar imediatamente a ligagao ao Consumidor nos casos de descontinuidade da chamada
antes da conclusao do atendimento.

Art. 18. No primeiro menu do Atendimento Telefénico deverao estar disponiveis, no minimo, as opgodes de:
| - rescisao do contrato de forma automatizada, sem intervencao de atendente;
Il - registro de reclamacao; e,
Il - atendimento por humano.

§ 1° A opcao de acesso ao atendente devera constar em todos os submenus do Atendimento Telefonico.

§ 2° A solicitagao de identificagao do Consumidor, desde que nao reiterada no caso de auséncia de resposta, nao configura
restricao ou condicionamento ao atendimento humano.

§ 3° O Grupo de Implantagao definira:

| - o tempo maximo para contato com o atendente, quando essa for a opgao selecionada, e para transferéncia ao
setor competente para atendimento em definitivo da demanda; e,

Il - o conceito de primeiro menu do Atendimento Telefonico.

Art. 19. Nao se aplicam as regras de atendimento as chamadas telefénicas dirigidas ao Servigo de Informacao de Codigo
de Acesso de Consumidor do STFC.

Segao Il
Do Atendimento Presencial

Art. 20. A existéncia de estabelecimentos da Prestadora ou de terceiros que explorem exclusivamente a marca da
Prestadora ¢ facultativa, mas, uma vez existentes, devem oferecer Atendimento Presencial, e obedecer ao seguinte:

| - no estabelecimento, o Consumidor deve ser atendido por pessoa devidamente qualificada para responder e dar
tratamento a quaisquer demandas relacionadas a todos os servigos prestados pelo Grupo; e,

Il - o Atendimento Presencial deve observar as regras de acessibilidade dispostas em legislagao especifica.
TITULO IV
DA OFERTA
CAPITULO |
DAS REGRAS APLICAVEIS AS OFERTAS
Secaoll
Das Disposicoes Gerais

Art. 21. Toda Oferta de servicos de telecomunicagcdes devera ser registrada em sistema da Anatel antes de sua
comercializagao.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, de acordo com o qual o sentido e alcance do termo "oferta’ no art. 21,
caput, do novo RGC compreende apenas a oferta principal, com exclusao de produtos e servigos acessorios.

§ 1° O sistema para registro das Ofertas sera definido pelo Grupo de Implantagao.

§ 2° As Ofertas deverado ter um codigo de identificagao unico a ser definido pelo Grupo de Implantagao e implementado
por cada Prestadora.

§ 3° Quando do registro da Oferta no sistema previsto no caput, devera ser informado o Prazo de Comercializagao, bem
como as seguintes condicdes de prego, acesso e fruigao do(s) servigo(s):

| - nome comercial da Oferta;
Il - Prazo de Vigéncia;
Il - pregos e tarifas aplicaveis, critério de tarifagao e forma de pagamento;

IV - critérios e data-base de reajuste, que nao podera ser inferior a 12 (doze) meses da datadacontratacédo, observado
o disposto no art. 39;

V. Acordao n°® 389, de 24 de dezembro de 2024, que deferiu, em parte, o pedido para anular parcialmente, com
reducao de texto, o art. 21, § 3°, inciso IV - dele retirando a expressao "da data da contratagao”.

V - limites de franquia, se houver;

VI - velocidades de conexao, tanto de download quanto de upload,;


https://sei.anatel.gov.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=14683137&id_orgao_publicacao=0
https://sei.anatel.gov.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=14683137&id_orgao_publicacao=0

VIl - valores de aquisicao, instalagao e manutencao dos servigos e equipamentos;
VIII - area de abrangéncia;

IX - valores pela utilizagao da Estagdo Mével fora da Area de Mobilidade Nacional ou na condigao de Usuario Visitante;

X - periodo de incidéncia de Prazo de Permanéncia, se houver, e beneficio a ser concedido ao Consumidor.

§ 4° Faculta-se a Prestadora a extensao do Prazo de Comercializagao da Oferta, mediante préevia comunicagao a Anatel,
nos mesmos termos do caput.

Art. 22. Todas as Ofertas de servigos de telecomunicagdes da Prestadora, incluindo as que ndo estdao em vigéncia, deverao
ser mantidas em um repositorio permanente de Ofertas em sua pagina na internet, pelo periodo de 3 (trés) anos apos o fim de
sua vigéncia, atendendo-se aos seguintes critérios:

| - disponibilizagao de listagem integral, a partir de atalho em sua pagina inicial, na qual conste a identificagao das
Ofertas pelo nome comercial e por seu codigo de identificacao unico; e,

Il - disponibilizacao de Etiqueta Padrdo, acompanhada da Oferta.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, que deferiu, em parte, o pedido para anular o art. 23.

Art. 24. E facultada & Prestadora a comercializagdo de Ofertas que prevejam a contratagdo e o atendimento
exclusivamente por meio digital.

§ 1° A Oferta descrita no caput devera prever canal alternativo para contato com a Prestadora em caso de indisponibilidade
do servico.

§ 2° A Prestadora nao podera cobrar pela disponibilizagao, por meio eletrénico, do documento de cobranga e do relatoério
detalhado.

§ 3° O contrato de prestagao de servigo e a Etiqueta Padrao correspondente a Oferta descrita no caput deverao informar
sobre:

| - o canal alternativo para contato com a Prestadora previsto no § 1°;
Il - a vedagao prevista no § 2°; e,

lIl - os canais de acesso a Ouvidoria da Prestadora, nos moldes estabelecidos neste Regulamento e no Manual das
Ouvidorias.

§ 4° As regras do Atendimento por Meio Digital aplicam-se em sua integralidade a Oferta prevista no caput.

Art. 25. A Anatel podera determinar, a qualquer momento, a alteragao, suspensao ou extingao de Oferta que coloque em
risco o ambiente competitivo e os direitos dos Consumidores ou que viole a regulamentagao setorial.

Art. 26. As Ofertas poderao ter Prazo de Vigéncia determinado ou indeterminado.

Paragrafo unico. O Prazo de Vigéncia da Oferta de Plano Basico de servigo das concessionarias do Servigo Telefonico Fixo
Comutado devera atender ao disposto no Contrato de Concessao.

Art. 27. A Oferta com Prazo de Vigéncia indeterminado se extingue por iniciativa da Prestadora, ndo podendo gerar énus
para o Consumidor.

Paragrafo unico. No caso de Oferta com Prazo de Vigéncia indeterminado, devera ser garantida ao Consumidor a
manutencgao das condigdes contratadas por um periodo minimo de 12 (doze) meses a contar da contratagao.

Art. 28. Todas as Ofertas que estejam dentro do Prazo de Comercializagdo deverao estar disponiveis para contratagdo por
todos os interessados, sem distincdo fundada na data de adesdo, rescisdo de Oferta anterior ou qualquer outra forma de
discriminagao dentro da area de abrangéncia da Oferta.

§ 1° O disposto no caput aplica-se, inclusive, aqueles Consumidores que ja se encontram vinculados a Prestadora.

§ 2° O Consumidor ja vinculado a Prestadora podera contratar nova Oferta, mesmo que essa represente redugao no valor
pago pelo servico ou has condigdes por ele anteriormente contratadas.

§ 3° A adesao a nova Oferta nao isenta o Consumidor dos 6nus advindos de eventual Prazo de Permanéncia nao cumprido.

Art. 29. E vedado & Prestadora condicionar a Oferta ao consumo casado de qualquer outro bem ou servigo, prestado por
seu intermeédio ou de parceiros, coligadas, controladas ou controladora, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos.

Art. 30. A Prestadora devera promover o atendimento:

| - & pessoa natural ou juridica que se encontre em situagao de inadimpléncia, inclusive perante terceiros, mediante
Oferta escolhida pela Prestadora; e,

Il - de solicitagbes de adesao a suas Ofertas na Forma de Pagamento Pré-Paga, se houver, salvo nos casos de
inviabilidade tecnica.

Art. 31. As Prestadoras deverao comunicar ao Consumidor, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, preferencialmente
por meio eletrénico, entre outros:

| - a extingao de Oferta com Prazo de Vigéncia indeterminado;
Il - o término do Prazo de Vigéncia determinado da Oferta;

Il - o término do Prazo de Permanéncia;
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IV - os reajustes que passarao a vigorar; e,
V - a alteracado da lista de canais disponibilizados na Oferta contratada de SeAC, nos casos previstos no art. 23.

§ 1° As comunicagdes relacionadas aos incisos | e Il deverao alertar o Consumidor sobre a necessidade de adesdo a uma
nova Oferta e as consequéncias de nao a fazer no prazo estabelecido.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, que deferiu, em parte, o pedido para anular o art. 31, § 2°, (por
arrastamento)

§ 3° Quando da extingao ou término do Prazo de Vigéncia da Oferta na Forma de Pagamento Pré-Paga, a Prestadora
devera garantir ao Consumidor, até a rescisdo do contrato, a manutengao de seu crédito para utilizagdo em uma nova Oferta na
Forma de Pagamento Pré-Paga da mesma Prestadora.

Art. 32. As Prestadoras deverao disponibilizar, gratuitamente e a qualquer interessado, as informagoes relativas as Ofertas
de servigos de telecomunicacdes necessarias a atividade de comparagao, na forma definida pela Anatel.

Art. 33. A gestao e manutencao da ferramenta eletrénica comparadora de Ofertas de servigos de telecomunicagdes
disponibilizada pela Anatel podera ser atribuida a entidade externa independente, mediante decisdo do Conselho Diretor da
Anatel.

Paragrafo unico. No caso previsto no caput, as Prestadoras, em conjunto, arcarao com os custos da ferramenta eletronica.

Art. 34. O oferecimento de servicos de telecomunicagdes por meio de canais terceirizados, agente autorizado,
credenciadas, franquias, representantes comerciais ou quaisquer parcerias comerciais similares atendera as condigoes
previstas neste Regulamento.

§ 1° A Prestadora deve assegurar a existéncia de mecanismos de combate a fraudes e utilizacao dos dados pessoais dos
Consumidores de acordo com o disposto em lei, inclusive nos contratos celebrados por intermédio dos terceiros de que trata
o caput.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, que deferiu, em parte, o pedido para anular o art. ,34, §2° (por
arrastamento)

Secao ll
Das Ofertas de Servigos Prestados em Conjunto
Art. 35. As Ofertas poderao prever em suas condigdes de contratacao e fruicao a prestagao de servicos em conjunto.

§ 1° A Oferta de servicos prestados em conjunto ndo caracteriza a sobreposicao de Ofertas ao mesmo Acesso Individual,
nos termos do art. 41.

§ 2° A Prestadora devera disponibilizar, ao Consumidor que deseje contratar os servicos de forma individual, Oferta com
condigoes de fruicao do servigo equivalentes aquela que contém servigos prestados em conjunto.

§ 3° O prego da Oferta de servigo prestado de forma individual ndo podera exceder a soma dos pregos dos servigos que
compodem a Oferta conjunta cujo objeto, condicdes de fruicdo e componentes sejam equivalentes aos da Oferta individual.

Secao lll
Do Prazo de Permanéncia

Art. 36. A Oferta podera prever Prazo de Permanéncia de no maximo 12 (doze) meses, durante o qual o Consumidor se
comprometera a permanecer a ela vinculado, em contrapartida a um beneficio concedido pela Prestadora.

§ 1° O tempo maximo previsto no caput podera ser superior para Consumidor pessoa juridica.
§ 2° E vedada a renovagao automatica de Oferta com Prazo de Permanéncia.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, de acordo com o qual o termo "renovagao automatica’, no art. 36, § 2°,
compreende apenas aquelas situagdes para as quais hao houve consentimento expresso do consumidor em tal sentido, sendo
validas as renovagdes quando prévia e expressamente autorizadas, seja durante a contratagao, seja posteriormente a ela.

§ 3° O Prazo de Permanéncia ndao podera exceder o Prazo de Vigéncia da Oferta.

§ 4° As condigdes gerais da permanéncia sao regidas pelas regras previstas na Lei n° 8.078, de 1990, devendo ser
informado claramente ao Consumidor:

| - o periodo de tempo predeterminado durante o qual devera permanecer vinculado a Oferta;
Il - a descricao do beneficio concedido e seu valor; e,
Il - o valor da multa em caso de rescisao antecipada da Oferta.

Art. 37. Rescindido o contrato de prestagao de servigo antes do final do Prazo de Permanéncia, a Prestadora podera exigir o
valor da multa estipulada.

§ 1° A multa pela rescisao antecipada do contrato sera proporcional ao tempo restante para o término do Prazo de
Permanéncia e nao podera exceder o valor do beneficio concedido.
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§ 2° E vedada a cobranga prevista no caput nas seguintes hipoteses:
| - rescisao com fundamento no inciso V do art. 31; ou,

Il - descumprimento de obrigagao contratual ou legal por parte da Prestadora, a quem cabera o énus da prova quanto
a improcedéncia das alegagdes do Consumidor.

§ 3° Nas hipoteses previstas nos incisos do § 2° serao mantidos os beneficios auferidos no momento da contratagao pelo
Consumidor, que permanecera obrigado ao pagamento das parcelas vincendas decorrentes da aquisicao de equipamento
junto a Prestadora.

§ 4° A vedagao constante do § 2° aplica-se a rescisao dos contratos de servigcos de telecomunicagdes prestados de forma
conjunta, ainda que o descumprimento de obrigagao legal ou contratual pela Prestadora nao se refira a todos os servigos
contratados.

§ 5° Configura descumprimento de obrigagao contratual firmada entre Prestadora e seus Consumidores o rebaixamento
para selo "D" ou “E" em determinado municipio, apos a efetivagao do contrato, nos termos do Regulamento de Qualidade dos
Servigos de Telecomunicacdes - RQUAL.

§ 6° O Consumidor podera comprovar o descumprimento do contrato pela Prestadora de Servico de Comunicagao
Multimidia (SCM), conforme disposto no Manual Operacional do Regulamento de Qualidade dos Servicos de
Telecomunicacdes - RQUAL.

Art. 38. Em caso de Oferta com Prazo de Permanéncia, a Prestadora devera garantir ao Consumidor a opgao de
contratacdo do servico com condicdes de fruicdo equivalentes e sem vinculo de permanéncia.

Secao IV
Dos Reajustes de Precos

Art. 39. Os reajustes dos valores das tarifas ou pregos cobrados pelos servicos de telecomunicagdes nao poderao ser

realizados em prazos inferiores a 12 (doze) meses—contados dadatadacontratagdoda-Ofertapeto-Consumicor.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, que deferiu, em parte, o pedido para anular parcialmente, com reducao
de texto, o art. 39, caput - dele retirando a expressao "contados da data da contratacao da Oferta pelo Consumidor”.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, que deferiu, em parte, o pedido para anular o art 39, § 1° (por
arrastamento).

Comutacto: (Revogado pela Resolu(;ao Anatel n° 768, de 19 de agosto de 2024)

§ 3° O Grupo de Implantagao dispora sobre o cumprimento das determinacdes contidas no paragrafo unico do art. 3° da
Lei n° 9472, de 16 de julho de 1997, relativas a divulgagao, pela Prestadora, do valor das tarifas e precos praticados e a
evolugao dos reajustes realizados nos ultimos 5 (cinco) anos.

CAPITULO Il
DAS REGRAS APLICAVEIS A CONTRATACAO

Art. 40. A prestacao dos servicos de telecomunicacdes devera ser precedida da adesao, pelo Consumidor, a uma Oferta
formalizada por meio de um contrato de prestacéo de servicos contendo as condicdes previstas no § 3° do art. 21, bem como
as seguintes informagdes, quando for o caso:

| - o numero do codigo de identificagao unico da Oferta;

Il - os prazos para instalacao, reparo e mudanca de endereco, observado o disposto no § 1° do art. 10;
Il - os requisitos relativos a rede interna do assinante;

IV - a descricao do procedimento para a mudanca de endereco de instalagao;

V - os canais de atendimento ao Consumidor;

VI - a descricao dos procedimentos de contestacao de débitos, suspensao dos servicos a pedido e rescisao do
contrato de prestacao de servico a pedido ou por inadimpléncia e falta de crédito;

VIl - as condigdes de alteragao do(s) codigo(s) de acesso;
VIII - as condicdes de fruicao e eventuais restricdes a utilizacdo do(s) servigo(s),
IX - as facilidades e comodidades incluidas; e,

X - a possibilidade de migragao do Consumidor para outra Oferta em caso de auséncia de sua manifestacao ao fim do
Prazo de Vigéncia da Oferta contratada, nos termos dos §§ 2° e 3° do art. 31

§ 1° No caso de contratagao de Ofertas de servigos prestados de forma conjunta, a Prestadora devera informar o prego de
cada servigco no conjunto e de forma individual.

§ 2° E vedado a Prestadora:

| - impedir, por contrato ou por qualquer outro meio, que o Consumidor seja servido por outras redes ou servigos de
telecomunicacgodes; e,
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Il - vincular o Consumidor a Oferta distinta daquela originalmente contratada, salvo mediante autorizagao expressa
deste ou na hipdtese do § 2° do art. 31.

§ 3° A Prestadora podera restringir a fruicao de facilidades inerentes ao servico mediante a solicitagao do Consumidor e
observadas a viabilidade técnica e a Oferta contratada.

Art. 41. E vedada a sobreposicao de Ofertas associadas ao mesmo Acesso Individual.

Paragrafo unico. Nao configura a sobreposigao de Ofertas prevista no caput a associagdo de Ofertas de modalidades
distintas do STFC ao mesmo Acesso Individual.

Art. 42. No momento da contratacao, a Prestadora devera:
| - entregar ao Consumidor o contrato de prestagao de servigo e a Etiqueta Padrao na forma por ele selecionada; e,

Il - fornecer ao Consumidor as informagdes necessarias a realizagao de seu primeiro acesso ao Atendimento por Meio
Digital, no qual podera consultar os documentos mencionados no inciso .

Paragrafo unico. Em caso de contratacao por telefone, a Prestadora devera apresentar ao Consumidor todas as
informagdes previstas no art. 40 e manter a disposicao do Consumidor a gravacao da formalizagdo do contrato por 90
(noventa) dias.

CAPITULO Il
DAS CHAMADAS PUBLICITARIAS OU PARA OFERECIMENTO DE SERVICOS E PRODUTOS

Art. 43. As Prestadoras deverao observar o seguinte ao realizar chamadas publicitarias ou para oferecimento de servicos e
produtos aos Consumidores:

| - respeitar o horario comercial,
Il - observar numero razoavel de ligagoes destinadas a cada Consumidor; e,
[l - dar tratamento adequado as reclamagoes relacionadas a chamadas indesejadas.

§ 1° Os contratos de prestagao de servico, incluindo os digitais, deverao conter clausula que permita ao Consumidor optar
pelo nao recebimento de chamadas de telemarketing pela Prestadora contratada.

§ 2° As Prestadoras deverao divulgar em destaque, em sua pagina inicial na internet e por todos os canais disponiveis para
a contratacdo de servico, as plataformas existentes para manifestacao do Consumidor quanto ao ndo recebimento de
chamadas de telemarketing.

§ 3° E vedada a realizagdo das chamadas previstas no caput para cédigos de acesso de Consumidores que, por meio de
plataformas especificas, optarem por seu nao recebimento.

§ 4° O Grupo de Implantagao acompanhara a efetivacao do disposto neste artigo.

Art. 44. Configura uso inadequado dos servigos de telecomunicagdes, ou uso indevido de recursos de numeragao, a
utilizagao das redes de telecomunicagdes para, dentre outras, cursar trafego ou realizar chamadas:

| - massivas, assim consideradas aquelas realizadas em volume superior a capacidade humana de atendimento e
comunicagao;

Il - sem o intuito de comunicacao efetiva;

Il - sem observancia das regras de uso dos recursos de numeragao conforme a destinagao feita em plano de
numeragao, atribuicdo a Prestadora de servico de telecomunicagdes e a designacao ao usuario final;

IV - que dificultem, indevidamente, a identificacao do chamador; ou,
V - para codigos de acesso de usuarios registrados nas plataformas mencionadas no § 3° do art. 43.

§ 1° Os parametros especificos relacionados as caracteristicas estabelecidas no presente artigo serao definidos em
instrumento posterior, a ser expedido pelas Superintendéncias competentes.

§ 2° O uso inadequado dos servicos de telecomunicagdes ou uso indevido de recursos de numeragao sujeitara os
usuarios, responsaveis por sua realizacdo, ao bloqueio, inclusive dos recursos de numeragao, e as sancdes previstas no
Regulamento de Aplicagao de Sancdes Administrativas - RASA.

Art. 45. As Prestadoras de servigos de telecomunicacdes deverao adotar as medidas técnicas e administrativas necessarias
para prevenir e cessar o uso inadequado dos servigos de telecomunicagdes ou uso indevido de recursos de numeragao, bem
como para reverter ou mitigar seus efeitos.

Paragrafo unico. As medidas a que se refere o caput e os critérios de sua aplicagao serao definidas em ato conjunto das
Superintendéncias competentes, precedido de Consulta Publica.

TITULOV

DA COBRANGCA

CAPITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 46. As formas de pagamento das Ofertas de servigos de telecomunicacdes podem ser classificadas em Pos-paga, Pre-
paga ou uma combinagao de ambas.

Art. 47. A Prestadora devera disponibilizar, no Atendimento por Meio Digital, relatorio detalhado dos servigos e facilidades
prestados, em ordem cronologica, a todos os seus Consumidores.

§ 1° Mediante solicitagao do Consumidor, a Prestadora devera enviar o relatorio detalhado por meio impresso.

§ 2° O relatorio detalhado devera conter, quando aplicavel, no minimo, as seguintes informagdes:



| - 0 numero chamado ou do destino da mensagem;

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

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

IV - a duragao do servigco considerada para fins de faturamento (hora, minuto e segundo);

V - o volume diario de dados trafegados;

VI - os limites estabelecidos por franquias e os excedidos;

VIl - as programagoes contratadas de forma avulsa e seu valor;

VIII - o valor da chamada, da conexao de dados ou da mensagem enviada, explicitando os casos de variagao horaria;
IX - a identificacao discriminada de valores restituidos;

X - o detalhamento de quaisquer outros valores que nao decorram da prestacao de servigos de telecomunicagoes; e,

XI - os tributos detalhados, por servigos, na forma da Lei n°® 12741, de 8 de dezembro de 2012, ou outra que a
substitua.

§ 3° E vedada a inclusdo das chamadas direcionadas ao disque-denuncia em relatério detalhado.

§ 4° O relatorio detalhado sera gratuito, salvo nos casos de fornecimento de:
| - segunda via impressa do mesmo relatorio, quando comprovado o envio da primeira via ao Consumidor; e,
Il - relatorio impresso referente ao servigo prestado ha mais de 6 (seis) meses.

§ 5° O Consumidor podera solicitar o envio do relatorio detalhado na forma impressa permanentemente, com
periodicidade igual ou superior a 1 (um) més, salvo nos casos de Oferta exclusivamente digital.

Art. 48. A Prestadora podera inserir, no documento de cobranga referente a prestagao dos servigos de telecomunicagoes,
0s precos relativos aos servigos de valor adicionado e outras facilidades contratadas, desde que discriminados e detalhados de
forma clara.

§ 1° A cobranga de quaisquer valores contratados dependera de prévia e expressa autorizagao do Consumidor.

§ 2° O 6nus da prova da autorizagdo emitida pelo Consumidor cabera a Prestadora responsavel pela emissao do
documento de cobranga ou pelo abatimento dos créditos.

Art. 49. E obrigatério o truncamento da fragdo do centavo na apresentagdo do valor final de qualquer registro individual
cobrado, garantida a devida informagao ao Consumidor.

Art. 50. O Consumidor devera ser comunicado quando seu consumo se aproximar da franquia contratada.

Paragrafo unico. O disposto no caput ndo se aplica as Ofertas em que a existéncia de franquia se da por imposicao
regulamentar ou legal.

CAPITULO Il
DA FORMA DE PAGAMENTO PRE-PAGA
Art. 51. Os créditos para fruicao de servigcos na Forma de Pagamento Pré-Paga podem estar sujeitos a prazo de validade.

§ 1° A informagao sobre o prazo de validade dos créditos devera estar disponivel ao Consumidor previamente a sua
aquisi¢ao, inclusive nos pontos de recarga eletronica.

§ 2° A validade minima dos créditos € de 30 (trinta) dias.

§ 3° A Prestadora devera garantir ao Consumidor a possibilidade de adquirir, por valores razoaveis, creditos com prazo de
validade igual ou superior a 90 (noventa) dias e 180 (cento e oitenta) dias.

§ 4° Durante a vigéncia da relagao contratual, a validade dos créditos nao utilizados, ainda que ja expirados, observara a
validade que for maior entre os creditos recem-inseridos e aqueles ainda nao utilizados.

Art. 52. A Prestadora devera disponibilizar gratuitamente ao Consumidor recurso que lhe possibilite a verificagdo dos
creditos existentes, em tempo real, bem como do prazo de validade a que estao sujeitos.

Paragrafo unico. O recurso para verificagcao dos creditos de que trata o caput devera estar disponivel, no minimo, no
Atendimento por Meio Digital e no Atendimento Telefonico.

Art. 53. O Consumidor devera ser comunicado quando os creditos estiverem na iminéncia de acabar ou ter seu prazo de
validade expirado.

CAPITULO Il
DA FORMA DE PAGAMENTO POS-PAGA

Art. 54. Na contratagao do servigo na Forma de Pagamento Pds-Paga, a Prestadora emitira, sem 6nus, o documento de
cobranga ao Consumidor referente ao periodo faturado, correspondente, em regra, a 30 (trinta) dias de prestagao do servigo.

§ 1° O documento de cobranga a que se refere o caput devera estar disponivel com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias
da data de vencimento, em meio eletronico ou impresso, a critério do Consumidor.

§ 2° E vedado a Prestadora cobrar pela emissdo da segunda via do documento de cobranca.

§ 3° A Prestadora devera oferecer ao Consumidor, no minimo, 6 (seis) opgdes para a data de vencimento de seu
documento de cobranga, distribuidas ao longo do més.
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§ 4° Havendo autorizagao prévia e expressa do Consumidor, a Prestadora podera apresentar em um unico documento de
cobranga os valores devidos pela prestagao de servigo associada a varios codigos de acesso de um mesmo Consumidor.

Art. 55. O documento de cobrancga devera conter, sempre que aplicavel:
| - a identificagao do periodo que compreende a cobranga e o valor total de cada servigo e facilidades cobradas;

Il - a identificacdo do valor referente a instalagao, ativacao e reparos, quando sua cobranca for autorizada pela
regulamentagao;

Il - o numero do Centro de Atendimento Telefonico da Prestadora que emitiu o documento;

IV - o numero da Central de Atendimento Telefénico da Anatel;

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

VI - a identificagao discriminada de valores restituidos;

VIl - a identificacao dos valores referentes a acordo de parcelamento de debitos;

VIII - detalhamento dos tributos, por servico, ha forma da Lei n° 12.741, de 2012, ou outra que a substitua;

IX - a informagao de que o relatdrio detalhado dos servigos prestados estara disponivel no Atendimento por Meio
Digital, e que podera ser solicitado, por meio impresso, de forma permanente ou nao, a critério do Consumidor;

X - o cédigo de identificagao unico da(s) Oferta(s) a(s) quallis) o Consumidor esta vinculado;
XI - a comunicagao sobre a existéncia de débito vencido;
XII - a data do término do Prazo de Permanéncia, se houver; e,

Xl - o perfil de consumo dos ultimos 6 (seis) meses, independentemente da existéncia de franquia contratada nos
servigos.

Art. 56. Durante a vigéncia do contrato, o Consumidor podera requerer, sem énus, a emissao do documento de cobranga
em separado para cada servigo prestado, de forma permanente ou eventual.

Paragrafo unico. O disposto no caput nao se aplica as Ofertas de servigos prestados de forma conjunta.

Art. 57. A Prestadora devera apresentar a cobranca ao Consumidor no prazo maximo de 90 (noventa) dias, contados a partir
da efetiva prestacao do servico.

Art. 58. Rescindido o contrato na Forma de Pagamento Pos-Paga, a cobranga sera proporcional ao periodo durante o qual
o servico foi usufruido até o momento da rescisao.

Paragrafo unico. A regra prevista no caput aplica-se também no caso de cobrancga antecipada.

Art. 59. No caso de celebragao de acordo, a Prestadora sera obrigada a encaminhar, sob demanda do Consumidor e sem
onus, documento de cobranga em separado contendo os valores acordados, observado o disposto no § 3° do art. 78.

Paragrafo unico. A Prestadora devera informar ao Consumidor sobre a faculdade prevista no caput no momento da
celebracao do acordo.

CAPITULO IV
DA CONTESTACAO

Art. 60. O Consumidor podera contestar a cobranga de valores junto a Prestadora no prazo de 3 (trés) anos contados da
data da cobranca considerada indevida.

Paragrafo unico. O valor contestado e ainda ndo pago tera sua cobranga suspensa e a Prestadora devera emitir, sem énus
ao Consumidor, novo documento de cobranga para pagamento dos valores nao contestados, com prazo adicional, observado o
disposto no § 1° do art. 54.

Art. 61. A contestacao de débito suspende a fluéncia dos prazos para suspensao e rescisao contratual, até que o
Consumidor seja notificado da resposta da Prestadora a sua contestagao.

§ 1° A Prestadora devera analisar a contestagao de débito e notificar o Consumidor de sua resposta no prazo maximo de 30
(trinta) dias, a contar da contestacao.

§ 2° O valor contestado podera ser cobrado novamente apos notificagao do Consumidor sobre as razdes pelas quais a
contestacgao foi considerada improcedente, desde que a analise seja realizada no prazo previsto no § 1°.

Art. 62. Caso a contestacao seja procedente ou o prazo previsto no § 1° do art. 61 transcorra sem que haja manifestacao da
Prestadora, esta devera:

| - proceder a devolugao automatica, na forma do art. 64, do valor pago e contestado pelo Consumidor; ou,
Il - cancelar a cobranga caso o valor contestado nao tenha sido pago pelo Consumidor.

Art. 63. A andlise da contestacao de débitos, a devolucao de valores indevidos e o cancelamento da cobranca deverao ser
realizados:

| - na Forma de Pagamento Pds-Paga, pela Prestadora que emitiu o documento de cobranga; e,
Il - na Forma de Pagamento Pre-Paga, pela Prestadora que disponibilizou o credito.

CAPITULO VI

DA DEVOLUGAO DE VALORES

Art. 4. O Consumidor que efetuar o pagamento de quantia cobrada indevidamente tera direito a devolugao de valor
correspondente ao dobro do que foi pago em excesso, acrescido de correcao monetaria e juros de 1% (um por cento) ao més,
proporcional ao dia.
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§ 1° O indice de corregao monetaria aplicavel para o calculo da quantia a ser devolvida sera o mesmo utilizado pela
Prestadora para a cobranga de valores pagos em atraso pelo Consumidor.

§ 2° Quando a Prestadora nao comprove o indice de corregao monetaria utilizado em caso de atraso de pagamento
previsto no contrato de prestacao de servigos, sera empregado, para o calculo do valor a ser devolvido ao Consumidor, o indice
definido em Portaria expedida pela Superintendéncia responsavel pelo acompanhamento da obrigagao descrita no caput.

V. Portaria Anatel n® 3032, de 01 de setembro de 2025 (SEI n° 14293062), que define o indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA) como o indice de corregao monetaria a ser empregado para o calculo do valor a ser devolvido ao
Consumidor.

§ 3° Cabera ao Grupo de Implantagdo definir a operacionalizagdo do procedimento de devolugao de valores pagos
indevidamente ou em excesso pelo Consumidor, observado o disposto no Manual Operacional do RQUAL, no que for cabivel.

Art. 65. O Consumidor podera optar por uma das seguintes formas de restituicao dos valores cobrados indevidamente:

| - para a Forma de Pagamento Pos-Paga: abatimento no documento de cobranga seguinte a data da identificagao da
cobranga indevida ou do decurso do prazo do § 1° do art. 61, respeitado o ciclo de faturamento;

Il - para a Forma de Pagamento Pre-Paga: concessao de creditos com validade minima de 90 (noventa) dias ou com a
validade do credito contestado, o que for maior, considerando o prazo maximo de 10 (dez) dias para devolugao, contado
da data da identificagcao da cobranca indevida ou do decurso do prazo do § 1° do art. 61,

Il - pagamento via sistema bancario, considerando o prazo maximo de 30 (trinta) dias para devolugao, contado da
data da identificacdo da cobranca indevida ou do decurso do prazo do § 1° do art. 61, independentemente da modalidade
de pagamento pelo servico; ou,

IV - outras formas definidas pelo Grupo de Implantagao, em especial para as Prestadoras de Pequeno Porte.

Paragrafo unico. Os créditos a que se referem o inciso Il deverao permitir a fruicdo de quaisquer servigos e facilidades
oferecidos pela Prestadora.

Art. 66. A Prestadora devera prover automaticamente o ressarcimento ao Consumidor prejudicado por indisponibilidade do
Servico, seja por interrupgcao ou por reparo.

§ 1° O ressarcimento disposto no caput devera ocorrer:
| - de forma proporcional ao valor da Oferta contratada e ao periodo de indisponibilidade do servico; e,
Il - até o segundo més subsequente ao evento, respeitado o ciclo de faturamento.

§ 2° No caso de solicitagao de reparo, o calculo do valor a ser ressarcido ao Consumidor devera considerar o tempo
decorrido entre a solicitagao do reparo e o restabelecimento do servigo.

§ 3° O Grupo de Implantagao definira no Manual Operacional o detalhamento para o calculo do valor a ser ressarcido e seu
modo de devolugao, observadas as regras estabelecidas no Manual Operacional do RQUAL.

Art. 67. Em caso de pagamento em duplicidade pelo Consumidor, a Prestadora devera devolver o valor pago em excesso
por meio de abatimento no documento de cobranga seguinte a identificagao do fato, respeitado o ciclo de faturamento.

Paragrafo unico. Alternativamente ao disposto no caput, o Consumidor pode solicitar a devolugao via sistema bancario,
hipdtese em que a Prestadora devera efetua-lo em até 30 (trinta) dias, contados da solicitagao.

Art. 8. O Consumidor nao mais pertencente a base de clientes da Prestadora devera ser informado sobre a existéncia e o
valor de crédito em seu nome, bem como a forma e o prazo para sua solicitagao.

§ 1° As informagodes previstas no caput deverao ser disponibilizadas em mecanismo de consulta a ser exibido em destaque
na pagina inicial da Prestadora na internet, facultada a divulgagao dessas informagdes também em outros canais digitais.

§ 2° O Grupo de Implantagao definira o funcionamento do mecanismo de consulta e solicitagao de crédito previsto no § 1°.

§ 3° A Prestadora também devera notificar o Consumidor quanto a existéncia do crédito de que trata o caput, por meio
eletrénico, postal ou outro definido pelo Grupo de Implantagao.

§ 4° O crédito existente em nome do Consumidor a que se refere o caput devera permanecer disponivel para consulta e
solicitagao pelo periodo de 1 (um) ano, a contar de sua notificagao.

§ 5° Nao sendo possivel a notificacdo do Consumidor, o prazo previsto no § 3° tera inicio a partir da disponibilizagdo da
informacgao sobre a existéncia do crédito na forma definida no § 1°.

Art. 69. A Prestadora devera recolher ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos (FDD), previsto na Lei n°® 9.008, de 1995, ou
outro que o substitua, o valor cobrado indevidamente ou pago em excesso por seu Consumidor, nas seguintes hipoteses:

| - Consumidores nao identificaveis;

Il - auséncia de solicitagcao do levantamento do credito existente em favor do Consumidor apos o transcurso do prazo
previsto no § 4° do art. 68; ou,

Il - no prazo de até 30 (trinta) dias contados da notificacao da Prestadora sobre a decisdo proferida em Procedimento
de Acompanhamento e Controle (PAC), quando comprovada a impossibilidade da certificacdo do ressarcimento devido.

§ 1° Nao havendo recolhimento dos valores previstos neste artigo, a Anatel, por meio dos orgaos da Procuradoria-Geral
Federal, ajuizara a execucao fiscal dos creditos correspondentes, sem prejuizo da aplicagao das penalidades previstas na Lei n®
9.472, de 1997.

§ 2° O depdsito junto ao FDD realizado em observancia ao disposto no inciso Il ndo prejudica o direito do Consumidor de
pleitear o ressarcimento a Prestadora, que tera o prazo de 30 (trinta) dias, a contar da solicitagdo, para efetuar a devolugao da
quantia cobrada indevidamente, nos termos do caput e § 1° do art. 64.

§ 3° Caso, apos o deposito junto ao FDD, a Prestadora pague ao Consumidor a quantia correspondente a cobranga
indevida, podera desconta-la do proximo montante a ser recolhido ao referido Fundo.
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§ 4° A Prestadora devera manter, pelo periodo de 5 (cinco) anos contados da devolugao de valores ao Consumidor,
documentagao que comprove esse pagamento, bem como o recolhimento ao FDD.

TITULO VI

DA SUSPENSAOQ DO SERVICO E DA RESCISAO CONTRATUAL

CAPITULO |

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

Art. 70. A Prestadora podera suspender o provimento do servico apos o decurso de 15 (quinze) dias da data em que
notificar o Consumidor quanto a existéncia de débito vencido, do término dos créditos ou de seu prazo de validade.

Art. 71. A notificagcdo ao Consumidor a que se refere o art. 70 devera conter:
| - os motivos da suspensao;
Il - as regras e prazos de suspensao e rescisao do contrato;
Il - o valor do débito na Forma de Pagamento Pos-Paga e o més de referéncia;
IV - a possibilidade do registro do débito em sistemas de protegao ao crédito, apos a rescisao do contrato; e,

V - o prazo para restabelecimento do servico apos o pagamento dos débitos ou a inser¢cao de novos creditos, nos
termos do art. 78.

Art. 72. Durante o periodo de suspensao do servigo sera observado o seguinte:

| - As Prestadoras do Servico Movel Pessoal - SMP e do Servigo Telefonico Fixo Comutado - STFC deverao garantir ao
Consumidor:

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

c) a manutengao de seu codigo de acesso, nos termos da regulamentagao; e,
d) 0 acesso ao Atendimento Telefonico da Prestadora.

Il - As Prestadoras do Servigo de Comunicagao Multimidia - SCM ou dos Servigos de TV por Assinatura poderao
suspender integralmente os servigos apos o transcurso do prazo da notificagao de que trata o art. 70.

Art. 73. Transcorridos 60 (sessenta) dias da suspensao do servico, a Prestadora podera rescindir o contrato de prestacao de
servico mediante prévia notificacdo do Consumidor.

V. Acordao n° 389, de 24 de dezembro de 2024, que deferiu, em parte, o pedido para anular o art., 74, (por arrastamento)

Art. 75. E dever da Prestadora, enquanto nao rescindido o contrato, atender a solicitagdes que ndo importem em novos
custos para o Consumidor.

Art. 76. Rescindido o contrato de prestacao de servico na Forma de Pagamento Pds-Paga, a Prestadora devera enviar
comprovante de rescisao ao Consumidor no prazo maximo de 7 (sete) dias, informando da possibilidade do registro do débito
em sistemas de protegao ao creédito.

Paragrafo unico. O registro do débito em sistemas de protecao ao crédito deve ser precedido de notificagao, nos termos da
legislagao aplicavel.

Art. 77. A rescisao nao prejudicara a exigibilidade dos encargos decorrentes do contrato de prestagao de servigo e do Prazo
de Permanéncia, quando for o caso.

Art. 78. Caso o Consumidor, antes da rescisao do contrato, efetue o pagamento do débito na Forma de Pagamento Pos-
Paga ou insira novos créditos na Forma de Pagamento Pré-Paga, a Prestadora devera restabelecer a prestagao do servico em
ate 1 (um) dia, contado da ciéncia do pagamento do débito ou da insercao de creditos.

§ 1° Sobre o valor devido por inadimplemento podera incidir multa ndo superior a 2 (dois) pontos percentuais, corregao
monetaria e juros de mora nao superiores a 1 (um) ponto percentual ao més proporcional ao dia.

§ 2° E vedada a cobranga pelo restabelecimento da prestacao do servico.

§ 3° No caso de parcelamento do débito, o prazo previsto no caput sera contado a partir da ciéncia do pagamento da
primeira parcela do acordo.

Art. 79. O Consumidor tera direito de obter da sua Prestadora, gratuitamente, informagdes quanto a registros de
inadimpléncia relativos a sua pessoa, bem como dela exigir a imediata exclusao de registros dessa natureza apos o pagamento
do débito e respectivos encargos.

Paragrafo unico. A Prestadora devera requerer a baixa do registro do débito em sistemas de protegdo ao crédito,
independentemente de solicitagdo do Consumidor, no prazo maximo de 5 (cinco) dias, contado da efetiva quitagao do débito.

Art. 80. As providéncias descritas neste Capitulo somente poderao atingir o provimento dos servigos ou codigo de acesso
em que for constatada a inadimpléncia do Consumidor.

CAPITULO I
DA SUSPENSAO TEMPORARIA DO SERVICO A PEDIDO DO CONSUMIDOR

Art. 81. O Consumidor adimplente podera requerer a Prestadora a suspensao da prestagao do servigo, sem o6nus, uma
Unica vez, a cada periodo de 12 (doze) meses.
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§ 1° A suspensao a que se refere o caput podera perdurar pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias e maximo de 120 (cento e
vinte) dias.

§ 2° O requerimento de suspensao em condicdes diversas daquelas previstas neste artigo podera ter carater oneroso.
§ 3° Durante a suspensao do servigo:

| - o Consumidor tera direito a manutengao de seu codigo de acesso e ao restabelecimento da prestagao do servigo
no mesmo enderego e na mesma Oferta, observado seu Prazo de Vigéncia;

Il - € vedada a cobranga de tarifa, prego de assinatura ou qualquer outro valor referente a prestagao de servico; e,
Il - ficara suspensa a fluéncia do Prazo de Permanéncia.
§ 4° O Consumidor tera direito de solicitar, sem 6nus e a qualquer tempo, o restabelecimento do servigo prestado.

§ 5° A Prestadora devera atender, em até 1 (um) dia, as solicitagoes de suspensao e de restabelecimento a que se refere
este artigo.

CAPITULO Il
DA RESCISAO CONTRATUAL

Art. 82. O Consumidor podera apresentar pedido de rescisao do contrato a qualquer tempo e por todos os canais de
atendimento disponiveis para a Oferta contratada, independentemente do adimplemento contratual.

§ 1° Quando do pedido de rescisao, a Prestadora informara ao Consumidor sobre eventuais condigdes aplicaveis a rescisao,
débitos remanescentes e multas incidentes por descumprimento de Prazo de Permanéncia.

§ 2° A Prestadora ou terceiro por ela autorizado devera providenciar a retirada dos equipamentos no prazo de 60
(sessenta) dias contados do pedido de rescisao, sem onus para o Consumidor.

§ 3° Excedidos o prazo previsto no § 2°, cessa a responsabilidade do Consumidor sobre a guarda e integridade dos
equipamentos.

§ 4° O Consumidor podera optar por providenciar a entrega dos equipamentos em local indicado pela Prestadora.
§ 5° O processamento do pedido de rescisao independe da retirada de equipamentos.

Art. 83. Os pedidos de rescisao processados com intervencao de atendente deverao ter efeitos imediatos, ainda que seu
processamento técnico necessite de prazo.

Paragrafo unico. A Prestadora nao podera efetuar cobranga referente a servigos prestados apds o pedido de rescisao,
assumindo o énus de eventuais encargos, inclusive perante as demais Prestadoras de Servigos de Telecomunicagoes.

Art. 84. Os pedidos de rescisao processados sem intervengao de atendente, na forma deste Regulamento, deverao ser
processados automaticamente e terao efeitos apos 2 (dois) dias uteis do pleito.

§ 1° E devido, pelo Consumidor, o pagamento referente aos servigos usufruidos durante o prazo de processamento do
pedido de rescisao sem intervencao de atendente.

§ 2° Devera ser garantida ao Consumidor a possibilidade de cancelar seu pedido de rescisao no prazo previsto no caput.

Art. 85. Em qualquer hipotese, o comprovante do pedido de rescisao devera ser disponibilizado ao Consumidor por
correspondéncia ou por meio eletrénico a sua escolha.

Art. 86. A Prestadora s6 podera rescindir o contrato por sua iniciativa quando comprovar a ocorréncia de descumprimento
de obrigagdes contratuais ou regulamentares pelo Consumidor.

TITULO VI

DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DE DEMANDAS DOS CONSUMIDORES DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
PELAS PRESTADORAS

CAPITULO|
DA OUVIDORIA

Art. 87. As Prestadoras de servicos de telecomunicagdes deverao instituir e divulgar amplamente um canal de
comunicagao com os Consumidores, denominado Ouvidoria, designado como unidade especifica em sua estrutura, dotada de
autonomia decisoria e operacional.

§ 1° O objetivo da Ouvidoria sera assegurar um tratamento especifico e individual as demandas de Consumidores ja
analisadas anteriormente pelas Prestadoras.

§ 2° A Ouvidoria vincular-se-a diretamente a presidéncia da Prestadora e sera chefiada por Ouvidor designado
especificamente para a fungao.

§ 3° A Prestadora disponibilizara acesso gratuito para contato telefénico com a Ouvidoria no minimo nos dias uteis, no
periodo compreendido entre 8 (oito) horas e 18 (dezoito) horas, sem prejuizo de disponibilizagao de canais digitais com o
mesmo objetivo.

§ 4° A Prestadora disponibilizara em seus canais de atendimento informacdes sobre o Ouvidor, suas qualificacdes para a
funcao exercida, bem como os prazos de atendimento das demandas.

§ 5° As demandas recebidas pelos canais da Ouvidoria receberao protocolo especifico, a ser informado ao Consumidor.

§ 6° A Ouvidoria mantera por 3 (trés) anos, a disposicao do Consumidor, historico das demandas, que devera apresentar, no
minimo, o protocolo de atendimento, a data e a hora de registro e de conclusao do atendimento.

§ 7° O prazo para tratamento das demandas recebidas pela Ouvidoria sera de 10 (dez) dias corridos.

§ 8° A Prestadora disponibilizara em seus canais de atendimento opgao de contato com a Ouvidoria.



§ 9° A Prestadora devera elaborar e disponibilizar, em seu sitio eletronico, Manual sobre as regras de atendimento da
Ouvidoria, especificando, no minimo:

| - padrées de atendimento, incluindo formas e procedimentos de tratamento do(s) canal(is); e,

Il - horarios de atendimento, respeitando, no minimo, o periodo estabelecido no § 3° deste artigo, para os canais
telefénicos.

Segao Unica
Do dever de elaborar relatorios

Art. 88. A Ouvidoria elaborara relatorio e diagnostico de atendimento semestral a partir da analise das reclamagdes e de
outras demandas dos Consumidores, contendo, no minimo:

| - dados e informagdes sobre as demandas recebidas no periodo, apresentados em bases mensais comparadas com
0 mesmo periodo do ano anterior; e,

Il - analise critica sobre possiveis causas-raizes dos problemas identificados.

Paragrafo unico. O relatorio sera enviado a Anatel, que podera, a qualquer tempo, requerer informagdes adicionais as
Prestadoras para fins de acompanhamento.

CAPITULO I
DAS ATRIBUICOES DA ANATEL QUANTO AO PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

Art. 89, Vencido o prazo de resposta da Ouvidoria, havendo discordancia em relagao as providéncias adotadas, as
demandas poderao ser apresentadas pelos Consumidores diretamente a Anatel.

Paragrafo unico. Sem prejuizo das disposicdes constantes no Regimento Interno, a Anatel, por meio de Portaria a ser
publicada pelo Superintendente de Relacdes com Consumidores, dispora sobre os procedimentos para o recebimento,
registro e tratamento de demandas de Consumidores recebidas na Agéncia.

TITULO VIII

DAS PRESTADORAS DE PEQUENO PORTE

Art. 90. Aplicam-se as Prestadoras de Pequeno Porte o disposto no art. 1°; art. 2°, art. 3°; art. 4°; art. 5°; art. 6°; art. 7°; § 1° do
art. 8°; caput e inciso | do art. 9°;, caput e § 1° do art. 10; incisos | e Il e §§ 2°, 4° e 5° do art. 13; art. 14; incisos | e Il do art. 15; art. 17;
incisos I, Il e lll e § 2° do art. 18; art. 19; art. 23; art. 24; art. 25; art. 26; art. 27; art. 28; art. 29; art. 35; art. 36; art. 37; art. 39; art. 40; art.
41; art. 42; art. 43; art. 44; art. 45; art. 46; art. 47, art. 49; art. 51; art. 52; caput e §§ 1°, 2° e 4° do art. 54; incisos |, II, IIl, IV, V, VI, VII, VIII,
Xl e Xll do art. 55; art. 56; art. 57; art. 58; art. 60; art. 61; art. 62; art. 63; art. 64; art. 65; art. 66; art. 67; art. 68; art. 69; art. 70; art. 71;
art. 72, art. 73; art. 74, art. 75; art. 76; art. 77; art. 78; art. 79; art. 80; art. 81; art. 82; art. 83; art. 85; art. 86, art. 92; art. 97; art. 98 e art.
99 deste Regulamento, sem prejuizo das obrigagdes constantes da Lei n® 8.078, de 1990, da Lei n°® 9.472, de 1997, e da Lei n°®
12.485, de 12 de setembro de 2011, ou outras que as substituam. (Retificagao publicada no DOU em 26 de dezembro de 2023)

§ 1° Faculta-se as Prestadoras de Pequeno Porte a submissao de suas Ofertas a ferramenta eletronica comparadora
prevista no art. 32, caso em que devera observar as regras do art. 21.

§ 2° A submissao das Ofertas das Prestadoras de Pequeno Porte a ferramenta mencionada no § 1° ocorrera de forma nao
onerosa.

§ 3° O disposto no § 5° do art. 37 aplica-se as Prestadoras de Pequeno Porte que tenham optado pela realizacao das
medicdes previstas no art. 3° do RQUAL.

§ 4° A qualquer tempo e de forma motivada, a Anatel podera determinar que as Prestadoras de Pequeno Porte passem a
observar o disposto no art. 21.

§ 5° E aplicavel as Prestadoras com até 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
Capitulo | do Titulo Il e Capitulo | do Titulo Ill deste Regulamento, sem prejuizo das obrigacdes constantes da Lei n° 8.078, de
1990, da Lei n® 9.742, de 1997, e da Lei n°® 12.485, de 2011, ou outras que as substituam.

Art. 91. O Atendimento Telefénico das Prestadoras de Pequeno Porte funcionara, no minimo, pelo periodo de 8 (oito) horas,
ininterruptamente, nos dias uUteis.

TITULO IX
DAS SANCOES

Art. 92. As infragdes a este Regulamento sujeitardo os infratores as sangdes administrativas previstas na Lei n°® 9.472, de 16
de julho de 1997, bem como no Regulamento de Aplicacao de Sangdes Administrativas da Anatel.

TITULO X

DO GRUPO DE IMPLANTAGAO DO REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACOES
CAPITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 93. Sera constituido Grupo de Implantagao para acompanhamento da implementagao dos dispositivos do presente
Regulamento.
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§ 1° O Grupo de Implantagao sera composto pela Anatel e pelas Prestadoras sujeitas as disposicdes deste Regulamento,
inclusive as Prestadoras de Pequeno Porte, ou as entidades que as representem.

§ 2° Sera facultada a participagao, no Grupo de Implantagao, de membro do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC) e do Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de Telecomunicacdes (CDUST).

§ 3° O Grupo de Implantagao sera coordenado pela Superintendéncia de Relagdes com Consumidores (SRC), com a
participagao das Superintendéncias de Planejamento e Regulamentagao (SPR), de Fiscalizagao (SFI), de Controle de
Obrigagoes (SCO) e de Competigao (SCP).

§ 4° Os membros do Grupo de Implantagao serao nomeados na reuniao de instalagao, que ocorrera em ate 20 (vinte) dias,
a contar da publicagao da Resolugao que aprova este Regulamento. (Retificagao publicada no DOU em 26 de dezembro de
2023)

§ 5° Eventuais conflitos no ambito do Grupo de Implantagao serao decididos pelos representantes da Anatel.
Art. 94. Serao atribuigdes do Grupo de Implantagao, dentre outras:

| - definir seu cronograma de atividades, bem como os dispositivos do Regulamento sobre os quais devera se
manifestar, além daqueles ja indicados expressamente;

Il - elaborar a proposta do Manual Operacional, bem como suas atualizagdes, para aprovacao pela Superintendéncia
de Relagdes com Consumidores (SRC);

Il - acompanhar a implementacao das disposicdes deste Regulamento, conduzindo o processo orientado para a
observancia das melhores praticas, com aplicacao de conhecimentos, habilidades e técnicas para que a execugao das
normas se dé de forma efetiva, eficaz e com qualidade; e,

IV - coordenar, orientar e avaliar a metodologia de implantagao dos dispositivos e, quando for o caso, determinar a sua
implantacao de forma padronizada pelas Prestadoras.

CAPITULO I
DO MANUAL OPERACIONAL

Art. 95. O trabalho do Grupo de Implantacao resultard em um Manual Operacional dos procedimentos por ele definidos, a
ser observado nos procedimentos de fiscalizacao da Anatel.

Art. 96. O Manual Operacional devera ser aprovado pela Superintendéncia de Relagdes com Consumidores (SRC) em até 7
(sete) meses, contados da publicagdo da Resolugdo que aprova este Regulamento, e poderd ser revisto sempre que
necessario. (Retificacdo publicada no DOU em 26 de dezembro de 2023)

§ 1° A Superintendéncia de Relagdes com Consumidores (SRC) podera aprovar capitulos do Manual Operacional em prazo
inferior ao constante no caput.

§ 2° O Comité de Defesa dos Usuarios dos Servicos de Telecomunicacdes (CDUST) devera ser ouvido em carater
consultivo na aprovagao e revisao do Manual Operacional.

§ 3° O Manual Operacional devera ser disponibilizado na pagina da Anatel e das Prestadoras na internet.

TITULO XI

DAS DISPOSICOES GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 97. Cabera a Prestadora o énus da prova quando o dispositivo deste Regulamento exigir autorizagao do Consumidor.

Art. 98. Observado o término dos Prazos de Vigéncia dos Planos de Servico, Ofertas Conjuntas, pacotes e promogdes aos
quais os Consumidores estiverem vinculados, as Prestadoras deverao comercializar exclusivamente Ofertas em consonancia
com este Regulamento, a partir de sua entrada em vigor.

§1° E vedada a prorrogagao dos Planos de Servigo, Ofertas Conjuntas, pacotes e promogdes aos quais os Consumidores
estiverem vinculados apos a entrada em vigor deste Regulamento.

§ 2° Caso nao sujeitos a Prazo de Vigéncia determinada, os Planos de Servigo, Ofertas Conjuntas, pacotes e promogoes
vigentes deverao ser extintos, sem onus ao Consumidor, em ate 18 (dezoito) meses da entrada em vigor deste Regulamento.

V. Acordao n° 228, de 28 de agosto de 2024, que estabeleceu que o prazo para cumprimento do disposto no art. 98, § 2°
encerra-se em 31 de dezembro de 2026.

Art. 99. A Prestadora deve manter a forma de disponibilizagao do documento de cobranga para os Consumidores que
integrem sua base quando da entrada em vigor deste Regulamento, até que estes se manifestem sobre a forma de envio.

Art. 100. O Grupo de Implantagao definira as regras quanto ao eventual encerramento das atividades nos estabelecimentos
para Atendimento Presencial que passarem a ser facultativos em razao do disposto no art. 20.

Art. 101. As Prestadoras deverao elaborar seu Codigo de Praticas em até 6 (seis) meses da entrada em vigor deste
Regulamento.


https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=26/12/2023&jornal=515&pagina=13
https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=26/12/2023&jornal=515&pagina=13
https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=26/12/2023&jornal=515&pagina=13
https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=515&pagina=7&data=29/08/2024

