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LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a organizacdo dos servicos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento
de um 6rgdo regulador e outros aspectos
institucionais, nos termos da Emenda
Constitucional n° 8, de 1995.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o0 Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

_LIVRO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1° Compete a Unido, por intermédio do 6rgdo regulador e nos termos das
politicas estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legislativo, organizar a exploragdo dos
servigos de telecomunicacGes.

Paragrafo Unico. A organizagdo inclui, entre outros aspectos, o disciplinamento e
a fiscalizacdo da execucdo, comercializacdo e uso dos servicos e da implantacdo e
funcionamento de redes de telecomunicagfes, bem como da utilizacdo dos recursos de Orbita
e espectro de radiofrequiéncias.

Art. 2° O Poder Publico tem o dever de:

| - garantir, a toda a populagdo, o0 acesso as telecomunicaces, a tarifas e precos
razoaveis, em condi¢cfes adequadas;

Il - estimular a expansdo do uso de redes e servigos de telecomunicagdes pelos
servicos de interesse publico em beneficio da populacao brasileira;

Il - adotar medidas que promovam a competicdo e a diversidade dos servicos,
incrementem sua oferta e propiciem padrdes de qualidade compativeis com a exigéncia dos
USUArios;

IV - fortalecer o papel regulador do Estado;

V - criar oportunidades de investimento e estimular o desenvolvimento
tecnoldgico e industrial, em ambiente competitivo;

VI - criar condigdes para que o desenvolvimento do setor seja harménico com as
metas de desenvolvimento social do Pais.

Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicagdes tem direito:

| - de acesso aos servicos de telecomunicacdes, com padrdes de qualidade e
regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territério nacional;

Il - & liberdade de escolha de sua prestadora de servico;

I11 - de ndo ser discriminado quanto as condi¢fes de acesso e fruicdo do servico;

IV - a informacdo adequada sobre as condi¢Ges de prestacdo dos servicos, suas
tarifas e precos;
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V - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacao, salvo nas hipOteses e
condicdes constitucional e legalmente previstas;

VI - a ndo divulgacdo, caso o requeira, de seu codigo de acesso;

VIl - a ndo suspensdo de servico prestado em regime publico, salvo por débito
diretamente decorrente de sua utilizacdo ou por descumprimento de condi¢Ges contratuais;

VIII - ao prévio conhecimento das condicGes de suspensao do servico;

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacdo de
seus dados pessoais pela prestadora do servico;

X - de resposta as suas reclamacdes pela prestadora do servico;

X1 - de peticionar contra a prestadora do servigo perante o 6rgdo regulador e 0s
organismos de defesa do consumidor;

XII - & reparacdo dos danos causados pela violagdo de seus direitos.

Paragrafo unico. Para o cumprimento do disposto no inciso IV do caput deste
artigo, a prestadora de servi¢o devera divulgar em seu sitio eletrdnico, de forma clara e de
facil compreensdo pelos usuarios, tabela com o valor das tarifas e precos praticados e a
evolucdo dos reajustes realizados nos ultimos cinco anos. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei
n® 13.673, de 5/6/2018)

Art. 4° O usuario de servicos de telecomunicacdes tem o dever de:

| - utilizar adequadamente os servigos, equipamentos e redes de telecomunicagdes;

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

Il - comunicar as autoridades irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos
por prestadora de servigo de telecomunicacoes.

LIVRO IlI
DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO IlI
DAS REGRAS COMUNS

Art. 72. Apenas na execuc¢do de sua atividade, a prestadora podera valer-se de
informacdes relativas a utilizacdo individual do servigo pelo usuario.

§ 1° A divulgacdo das informacGes individuais dependera da anuéncia expressa e
especifica do usuario.

§ 2° A prestadora podera divulgar a terceiros informacdes agregadas sobre o0 uso
de seus servicos, desde que elas ndo permitam a identificacdo, direta ou indireta, do usuario,
ou a violacdo de sua intimidade.

Art. 73. As prestadoras de servicos de telecomunicacbes de interesse coletivo
terdo direito a utilizagdo de postes, dutos, condutos e serviddes pertencentes ou controlados
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por prestadora de servigos de telecomunicagdes ou de outros servicos de interesse publico, de
forma ndo discriminatéria e a precos e condi¢des justos e razoaveis.

Paragrafo unico. Cabera ao 6rgdo regulador do cessionario dos meios a serem
utilizados definir as condicOes para adequado atendimento do disposto no caput.
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RESOLUCAO ANATEL/CD N° 632, DE 7 DE MARCO DE 2014

Aprova 0 Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicacfes
- RGC.

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

Considerando a analise das contribuicdes recebidas em decorréncia da Consulta
Publica n°® 14, de 15 de marc¢o de 2013;

Considerando o que consta dos autos do Processo n° 53500.011324/2010;

Considerando deliberagéo tomada em sua Reunido n°® 732, realizada em 20 de
fevereiro de 2014,

Resolve:

TITULO V
DA COBRANCA

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

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

Art. 91. A notificagdo ao Consumidor deve conter:

| - 0s motivos da suspenséo;

Il - as regras e prazos de suspenséo parcial e total e rescisdo do contrato;

I11 - o0 valor do débito na forma de pagamento pds-paga e o més de referéncia; e,

IV - a possibilidade do registro do débito em sistemas de protecao ao crédito, apos
a resciséo do contrato.

Art. 92. A suspensao parcial caracteriza-se:
| - no Servigo Movel Pessoal - SMP e no Servigo Telefénico Fixo Comutado -
STFC, pelo bloqueio para originagdo de chamadas, mensagens de texto e demais servicos e
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facilidades que importem em Onus para o Consumidor, bem como para recebimento de
Chamadas a Cobrar pelo Consumidor;

Il - nos Servigos de Televisdo por Assinatura, pela disponibilizacdo, no minimo,
dos Canais de Programacdo de Distribuicdo Obrigatoria; e, Il - no Servigo de Comunicagéo
Multimidia - SCM e nas conexdes de dados do Servico Movel Pessoal - SMP, pela reducédo da
velocidade contratada.

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

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

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

Il - ter preservado o seu cddigo de acesso, nos termos da regulamentacao; e,

I11 - acessar a Central de Atendimento Telefonico da Prestadora.

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

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

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

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

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

Art. 99. A rescisdo ndo prejudica a exigibilidade dos encargos decorrentes do
Contrato de Prestacdo do Servico e do Contrato de Permanéncia, quando for o caso.

Art. 100. Caso o Consumidor efetue o pagamento do débito, na forma de
pagamento pds-paga, ou insira novos creditos, na forma de pagamento pré-paga, antes da
rescisdo do contrato, a Prestadora deve restabelecer a prestacdo do servico em até 24 (vinte e
quatro) horas contadas do conhecimento da efetivacdo da quitacdo do débito ou da insercao de
créditos.

Paragrafo Unico. Sobre o valor devido por inadimplemento podera incidir multa
ndo superior a 2 (dois) pontos percentuais, correcdo monetaria e juros de mora ndo superiores
a 1 (um) ponto percentual ao més pro rata die.
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Art. 101. No caso de celebracdo de acordo entre a Prestadora e 0 Consumidor para
0 parcelamento de débitos, o termo de acordo e as parcelas referentes ao valor pactuado
devem ser encaminhadas ao Consumidor em documento de cobranga separado.

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

8 2° No caso de inadimpléncia do acordo, ainda que parcial, transcorridos 5
(cinco) dias da notificacdo de existéncia de débito vencido, a Prestadora pode suspender
totalmente a prestacdo do servico.

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

Art. 103. O Consumidor tem direito de obter da sua Prestadora, gratuitamente,
informacgdes quanto a registros de inadimpléncia relativos a sua pessoa, bem como exigir dela
a imediata exclusdo de registros dessa natureza ap0s o pagamento do débito e respectivos
encargos.

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

_TiTuLo Vi
DAS DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

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



