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LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

DispBe sobre a protecdo do consumidor e d&
outras providéncias.

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

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO IlI
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacéo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢cdo, qualidade, tributos
incidentes e preco, bem como sobre os riscos que apresentem; (Inciso com redacao dada pela
Lei n®12.741, de 8/12/2012, publicada no DOU de 10/12/2012, em vigor 6 meses apos a data
de publicacéo)

IV - a prote¢do contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacGes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevengdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VIl - 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevencao ou
reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo Juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversao do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
guando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncias;

IX - (VETADO);

X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Paragrafo Unico. A informacéo de que trata o inciso Il do caput deste artigo deve
ser acessivel a pessoa com deficiéncia, observado o disposto em regulamento. (Paragrafo
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Unico acrescido pela Lei n°® 13.146, de 6/7/2015, publicada no DOU de 7/7/2015, em vigor
180 dias apds a sua publicacao)

Art. 7° Os direitos previstos neste codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislacdo interna
ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Pardgrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPITULO V
DAS PRATICAS COMERCIAIS

Secéo 1V
Das Praticas Abusivas

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas
abusivas: (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n° 8.884, de 11/6/1994)

| - condicionar o fornecimento de produto ou de servi¢co ao fornecimento de outro
produto ou servigo, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;

[l - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitacdo prévia, qualquer produto,
ou fornecer qualquer servico;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua
idade, satde, conhecimento ou condicéo social, para impingir-lhe seus produtos ou servicos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva,;

VI - executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacao
expressa do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VII - repassar informacdo depreciativa, referente a ato praticado pelo consumidor
no exercicio de seus direitos;

VIl - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em
desacordo com as normas expedidas pelos drgdos oficiais competentes ou, se normas
especificas ndo existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade
credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial
(Conmetro);

IX - recusar a venda de bens ou a prestacdo de servigos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediacdo
regulados em leis especiais; (Inciso com redacédo dada pela Lei n° 8.884, de 11/6/1994)

X - elevar sem justa causa 0 preco de produtos ou servicos. (Inciso com redacéo
dada pela Lei n° 8.884, de 11/6/1994)

XI - Dispositivo acrescido pela Medida Proviséria n°® 1.890-67, de 22/10/1999,
transformado em inciso XI1I, em sua conversdo na Lei n® 9.870, de 23/11/1999
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XII - deixar de estipular prazo para 0 cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a
fixacdo de seu termo inicial a seu exclusivo critério. (Inciso acrescido pela Lei n® 9.008, de
21/3/1995)

X111 - aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido. (Inciso acrescido pela Lei n® 9.870, de 23/11/1999)

XIV - permitir 0 ingresso em estabelecimentos comerciais ou de servigos de um
numero maior de consumidores que o fixado pela autoridade administrativa como maximo.
(Inciso acrescido pela Lei n°® 13.425, de 30/3/2017, publicada no DOU de 31/3/2017, em
vigor 180 dias apds a publicacéo)

Paragrafo Unico. Os servigos prestados e os produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipdtese prevista no inciso Ill, equiparam-se as amostras gratis, inexistindo
obrigacdo de pagamento.

Art. 40. O fornecedor de servico sera obrigado a entregar ao consumidor
orcamento prévio discriminando o valor da mado-de-obra, dos materiais e equipamentos a
serem empregados, as condi¢cdes de pagamento, bem como as datas de inicio e término dos
Servigos.

8§ 1° Salvo estipulacdo em contrario, o valor orcado tera validade pelo prazo de
dez dias, contado de seu recebimento pelo consumidor.

8 2° Uma vez aprovado pelo consumidor, o orgamento obriga 0os contraentes e
somente pode ser alterado mediante livre negociacdo das partes.

8§ 3° O consumidor ndo responde por quaisquer 6nus ou acréscimos decorrentes da
contratacdo de servicos de terceiros ndo previstos no orcamento prévio.

QAPl’TU LO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infraces das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensao do produto;

I1 - inutilizagdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao érgdo competente;

V - proibicdo de fabricagdo do produto;

VI - suspensao de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensdo temporaria de atividade;

VIII - revogacédo de concessdo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervengdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancOes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.
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Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econémica do fornecedor, sera aplicada mediante
procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n® 7.347, de 24 de
julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n°
8.656, de 21/5/1993)

Paragrafo Unico. A multa serd em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente
que venha a substitui-lo. (Pardgrafo Unico acrescido pela Lei n° 8.703, de 6/9/1993)
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RESOLUCAO N° 632, DE 7 DE MARCO DE 2014

Aprova o Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de TelecomunicacGes
- RGC.

@) CONSELHO DIRETOR DA  AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICAGCOES, no uso das atribuicdes que Ihe foram conferidas pelo art. 22 da Lei
n® 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Agéncia Nacional de
TelecomunicacGes, 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 margo de 2013;

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

CONSIDERANDO deliberagdo tomada em sua Reunido n® 732, realizada em 20
de fevereiro de 2014,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de
Telecomunicagdes, na forma do Anexo | a esta Resolugéo.

Art. 2° O Regulamento mencionado no art. 1° entra em vigor no prazo de 120
(cento e vinte) dias, a contar da data da publicacdo desta Resolucéo.

8 1° As obrigacOes constantes do Regulamento serdo plenamente exigiveis com a
sua entrada em vigor, ressalvadas:

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

a) Titulo I1I: art. 10; e,

b) Titulo IV: art. 48.

I1 - No prazo de 12 (doze) meses, as dispostas no:

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

b) Titulo IV: art. 44; e,

c) Titulo V: arts. 62 e 74, caput, incisos I, II, I11, IV, V, Vi e VII.

c) Titulo V: arts. 62 e 74, caput, incisos I, Il, I, IV, V, VII e IX. (Retificacdo
publicada no DOU de 7/7/2014)

I11 - No prazo de 18 (dezoito) meses, as dispostas no:

a) Titulo 11I: arts. 12, 34, 38, 39 e 40; e,

b) Titulo V: art. 80.

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

a) Titulo V: art. 72, inciso V111 e paragrafo unico.
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a) Titulo V: art. 74, inciso VIII e paragrafo unico. (Retificacdo publicada no DOU
de 7/7/2014)

8 2° As disposicbes do Titulo VI do Regulamento entram em vigor
imediatamente, na data da publicacdo desta Resolug&o.

Art. 3° Aprovar, na forma do Anexo Il a esta Resolugdo, alteracdo nos
Regulamentos nele previstos.

8 1° O Anexo Il entra em vigor no prazo de 24 (vinte e quatro) meses, a contar da
publicacdo desta Resolucao.

8 2° Em caso de conflito entre as disposi¢cOes vigentes do Regulamento
mencionado no art. 1° e os demais dispositivos regulamentares elencados ou ndo no Anexo I,
terdo precedéncia os do Regulamento aprovado por esta Resolucao.

Art. 4° Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacéo.

JOAO BATISTA DE REZENDE
Presidente do Conselho

ANEXO | A RESOLUCAO N° 632, DE 7 DE MARCO DE 2014

REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

TITULO V
DA COBRANCA

CAPITULO I
DA FORMA DE PAGAMENTO POS-PAGA

Art. 73. A forma de pagamento pOs-paga da prestacdo do servico envolve a
entrega sem 6nus do documento de cobranca ao Consumidor referente ao periodo faturado
que deve corresponder, em regra, a 30 (trinta) dias de prestacdo do servico.

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

| - a identificacdo do periodo que compreende a cobranca e o valor total de cada
servico, e facilidades cobradas, bem como de promocGes e descontos aplicaveis;

Il - a identificacdo do valor referente & instalacdo, ativacdo e reparos, quando sua
cobranca for autorizada pela regulamentacéo;

[l - 0 nimero do Centro de Atendimento Telefonico da Prestadora que emitiu o
documento;

IV - 0 nimero da central de atendimento da Anatel;

V - aidentificacdo de multas e juros aplicaveis em caso de inadimpléncia;

VI - a identificacdo discriminada de valores restituidos;
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VII - detalhamento dos tributos, por servicos, na forma da Lei 12.741, de 28 de
dezembro de 2012;

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

a) referéncia a novos servicos contratados no periodo;

b) alteracbes nas condi¢Ges de provimento do servico no més de referéncia,
inclusive promocdes a expirar;

c) término do prazo de permanéncia;

d) reajustes que passaram a vigorar no periodo faturado;

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

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

IX - a identificacdo do(s) Plano(s) de Servigos ao(s) qual(is) o Consumidor esta
vinculado, inclusive por seu numero de identificacdo, sempre que aplicavel.

Paragrafo dnico. O disposto no inciso VIII deste artigo ndo se aplica as
Prestadoras de Pequeno Porte.

Art. 75. A qualquer tempo, o Consumidor pode requerer, sem 6nus, a emissao de
documento de cobranca em separado para cada servigo prestado.

8 1° O Consumidor pode solicitar a emissdo permanente do documento de
cobranca em separado para cada servico prestado.

8§ 2° A solicitacdo prevista no § 1° deve ser dirigida a Prestadora responsavel pelo
cofaturamento, que adotarad as providéncias necessarias ao atendimento da solicitacdo do
Consumidor.

8§ 3° Este dispositivo ndo se aplica aos servicos incluidos na Oferta Conjunta de
Servigos de Telecomunicagdes.



