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PROJETO DE LEI N° DE 2021
(do Sr. Fabio Henrique)

Estabelece medidas para coibir a
importunacdo de consumidores por chamadas
publicitarias, alterando o Cddigo de Defesa do
Consumidor (Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de
1990).

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei estabelece medidas para coibir a importunacido de
consumidores por mensagens publicitarias que lhes sdo apresentadas por meio
telefébnico, mensagens eletrdnicas ou por envio ao seu enderego residencial ou

comercial.

Art. 2° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cdédigo de Defesa do

Consumidor) passa a vigorar com as seguintes alteragdes:
| — Acrescentam-se a Lei os Arts. 33-A e 33-B, na forma que segue:

“Art. 33-A. E vedada a apresentacdo de publicidade por meio
telefbnico, mensagem eletrdbnica ou diretamente ao enderego

residencial ou comercial do consumidor.

§ 1° O disposto no caput ndo se aplica ao fornecedor que
comprovar o ter recebido, do consumidor, consentimento prévio e
explicito, em que o consumidor manifeste interesse em receber a

publicidade daquele fornecedor.

§ 2° O consentimento de que trata o § 1° devera ser especifico

para o fornecedor que apresenta a publicidade ao consumidor.

§ 3° Havendo o consentimento de que trata o § 1°, o fornecedor

podera enviar mensagem eletrbnica ao consumidor, informando o
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numero de telefone que o consumidor devera discar para ter acesso a

mensagem publicitaria.

§ 4° E vedado ao fornecedor apresentar a mensagem publicitaria
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por discagem direta ao numero telefénico do consumidor, mesmo que o

consumidor tenha apresentado o consentimento de que trata o § 1°.

§ 5° E vedado o compartihamento de dados do consumidor

entre fornecedores.

§ 6° A reincidéncia do fornecedor na apresentagido de
publicidade n&o-solicitada pelo consumidor, nos termos do caput,
configura a pratica de importunagdo do consumidor, punivel nos termos

desta Lei.”

“Art. 33-B. As institui¢cdes legitimadas nos termos do Art. 82 e do
§ 3° do Art. 55 poderdo criar listas de impugnacdo de chamadas
publicitarias, com vistas a cadastrar os consumidores que ndo desejam

ser importunados por mensagens publicitarias.

§ 1° O consumidor sera livre para decidir se cadastrar nas listas

de impugnacgao de chamadas publicitarias;

§ 2° Sujeitam-se as sancdes administrativas e penalidades
criminais previstas nesta lei os fornecedores que efetuarem chamadas
publicitarias para consumidores cadastrados nas listas de impugnacao

de que trata o caput.

§ 3° O acesso as listas de impugnacao devera ser requisitado

pelo fornecedor a instituicdo mantenedora da lista.

§ 4° Mediante a solicitagdo de que trata o § 3° serdo

Documento eletronico assinado por Fabio Henrique (PDT/SE), através do ponto SDR_56175,

na forma do art. 102, § 12, do RICD c¢/c o art. 22, do Ato

da Mesa n. 80 de 2016.

apresentados ao fornecedor apenas os numeros de telefones que
solicitaram impugnacao de chamadas publicitarias, sem os dados dos

proprietarios de cada numero.

§ 5° E vedado o compartilhamento das informacdes contidas nas
listas de impugnacao, nos termos da Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecao de Dados, LGPD).”




Il — O Art. 39 passa a vigorar acrescido do inciso XV:

XV — Utilizar informagdes de contato do consumidor, sem seu
consentimento prévio, expresso e especifico, para fins publicitarios ou
para oferta de produto ou servigo, por meio telefénico, eletrbnico ou

diretamente ao endereco residencial ou comercial do consumidor.

Il — O Art. 67 passa a vigorar acrescido dos §§ 1° e 2° e incisos, na forma que

se segue:

§ 1° Incorrerd na mesma pena quem apresentar publicidade por
meio telefénico, mensagem eletrénica ou diretamente ao endereco

residencial ou comercial, sem consentimento do consumidor.
§ 2° Sao agravantes da infragao prevista no caput:

| — A reincidéncia na importunacido de consumidores, verificada
por meio de reclamagdes e denuncias registradas na forma do Art. 44

ou perante as instituicoes legitimadas na forma do Art. 82 desta Lei;

Il — A importunacdo de consumidor cadastrado em lista de
impugnagéo de chamadas publicitarias, na forma do Art. 33-B desta

Lei.”

Il — O paragrafo unico do Art. 81 passa a vigorar acrescido do inciso IV, na

forma que segue:

Paragrafo UNICO. .........ouveiiiiiiiiieee e
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IV - Importunacdo de consumidores por acdo publicitaria ou
oferta de produtos ou servigcos, por meio telefénico, eletrénico ou
diretamente ao endereco residencial ou comercial do consumidor, ou

violacéo do disposto no inciso XV do Art. 39 desta Lei.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.
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JUSTIFICATIVA

As chamadas comerciais dirigidas ao consumidor, designadas pelo jargdo de
“telemarketing ativo”, vém sendo reiteradamente apontadas como incédmodas e
invasivas, sendo motivo de queixas frequentes junto a oOrgdos de defesa do
consumidor, agéncias reguladoras e ao poder judiciario.

Leis Estaduais de Sao Paulo, Parana, Espirito Santo, Minas Gerais, Paraiba,
Maranhdo, Mato Grosso do Sul, Rio Grande do Norte, Rio Grande do Sul, Santa
Catarina, Ceara, Alagoas, introduziram medidas de fiscalizagdo e controle com vistas
a reduzir o desconforto do consumidor com as chamadas indesejadas. Implementaram
cadastros regionais em que o consumidor registra seu numero de telefone,
expressando seu desejo de ndo receber chamadas de telemarketing ativo. Nesses
Estados, o numero de ligagbes indesejadas reduziu, consequentemente o niumero de
reclamacoes também.

Em 2019, a ANATEL, como resultado de rodadas de didlogo com as empresas
operadoras de telefonia, expediu o Despacho Decisério n°® 3/2019/RCTS/SRC,
determinando a criacdo da Lista Nacional de N&o Perturbe. Trata-se de medida
semelhante a adotada pelos Estados, mas agora em nivel nacional. Essa Lista
Nacional entrou em funcionamento em 16/07/2019, no endereco eletrénico
https://www.naomeperturbe.com.br/, sitio mantido por um consorcio das empresas
operadoras de telefonia.

Em 01/12/2020, o Conselho Diretor, por meio do Acérdao n° 636 da ANATEL,
aprovou proposta de consulta publica para revisdo do Regulamento Geral do
Consumidor, aprovado pela Resolugao 632/14, postulando que:

Art. 35 As Prestadoras devem observar os seguintes principios ao
realizar chamadas publicitarias ou para oferta de servigos e produtos,
no caso de consentimento prévio, livre e expresso do Consumidor:

| - adequacdo dos horarios para chamadas aos consumidores,
respeitado o horario comercial;

Il - observidncia de quantidade razoavel de ligagbes para o0s
Consumidores e nao realizagdo de chamadas de forma insistente;

Il - respeito ao desejo dos Consumidores de nédo receber chamadas;

IV - tratamento adequado de reclamagbes sobre chamadas
indesejadas; e

V - garantia de prote¢édo aos dados pessoais.
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Porém, em 12/03/2021, a Presidéncia da ANATEL expediu o Memorando n°
22/2021/EC, dirigido a Superintendéncia Executiva (SUE) da Agéncia Reguladora, em
que traga um histdrico das medidas adotadas e avalia que:

Mesmo diante das iniciavas ja construidas no sentido de evitar-
se a propagacdo das chamadas indesejadas para os consumidores,
dentre elas destacando-se a criacao do site
www.naomeperturbe.com.br, entendo que as medidas até aqui
adotadas, muito embora tenham apresentado efeitos, ainda nao
atingiram plenamente os fins desejados, sendo premente que a
Anatel aprofunde essa discussdo a fim de se evitar a perpetuidade de
um problema que vem se arrastando ao longo de dois anos, com um
incremento geral no volume de ligagées ao longo de 2020.
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Considero que a permanéncia de um cenario desfavoravel
aos usuadrios dos servicos de telecomunicacbes, somada a
limitagdo das ag¢oées de autorregulagao até entao adotadas, impbem
a pronta reflexdo e nova atuagdo deste Orgdo Regulador no sentido de
altera-lo positivamente. (Grifamos)

Logo, a avaliacdo da ANATEL, ocorrida a menos de um més, é a de que as
medidas adotadas ainda ndo foram suficientes para conter as chamadas comerciais
indesejadas, deixando os consumidores em situagao francamente desfavoravel.

Levantamento realizado pelo jornal Valor Econémico’, em 12/03/2021, mostra
que o Brasil lidera o ranking mundial da importunacéo telefébnica do consumidor.
Segundo o jornal, em média, cada brasileiro recebeu 49,9 chamadas de SPAM
(propaganda indesejada) por més em 2020, mostrando uma tendéncia de alta em
relacdo a anos anteriores. O site Reclame Aqui, especializado em reclamacbes de
consumidores e citado na matéria do Valor Econdmico, registrou alta das queixas por
“ligacdes insistentes” de 4.756 em 2019 para 5.767 em 2020.

Por essa razéo, o presente Projeto de Lei visa introduzir inovagdes na Lei de
Defesa do Consumidor, com vistas a coibir as chamadas indesejadas.

Trata-se, primeiramente, de proibir a apresentagcdo de publicidade por meio
telefébnico, mensagem eletrénica ou diretamente ao endereco residencial ou comercial
do consumidor, ressalvando-se apenas 0s casos em que o consumidor autorizar
expressamente o contato por aquele fornecedor. Conforme se propde neste Projeto de
Lei, o consentimento do consumidor deve ser especifico para cada fornecedor, sendo
vedado ao fornecedor estender esse consentimento a terceiros — no dia-a-dia, os
fornecedores informam aos consumidores que o consentimento é “estendido a
parceiros da empresa”; esta é a pratica que se visa proibir.
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Mesmo que o consumidor tenha apresentado o consentimento ao fornecedor,
nao podera o fornecedor contatar o consumidor diretamente por meio de chamada
telefénica. O fornecedor devera enviar uma mensagem (SMS, whatsapp ou outro meio
eletrénico) com a informacao que orienta o consumidor a retornar a ligagdo. O objetivo
disto é preservar o direito do consumidor a sua privacidade e intimidade, dando-lhe a
opgao de somente telefonar caso tenha real interesse na mensagem publicitaria.
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Além de definir a conduta de importunagdo do consumidor, o Projeto de Lei
estabelece penalidades administrativas e criminais para os fornecedores que
insistirem em importunar os consumidores. Para isso, o PL primeiramente reconhece
as listas de impugnacédo de chamadas publicitarias (conhecidas popularmente como
servicos de cadastro como “ndao me ligue”, ou “ndo me perturbe”). Em seguida,
estabelece como agravante de pena para o fornecedor delitoso o desrespeito a essas
listas e a reincidéncia da importunagao dos consumidores. As reclamacgodes registradas
junto as instituicées de defesa do consumidor poderao ser utilizadas para comprovar a
ocorréncia e a reincidéncia do fornecedor na importunacao dos consumidores.

Por fim, considerando que a importunagdo por chamadas publicitarias
costumeiramente atinge grande numero de consumidores, acrescenta-se ao Caodigo
de Defesa do Consumidor um dispositivo que autoriza a apresentacdo de defesa
coletiva de interesses e direitos dos consumidores quando se tratar de chamadas
insistentes e outros tipos de importunagao.

A inovacdo na legislacdo de defesa do consumidor € fundamental para se
garantir a efetiva redugdo do numero de chamadas publicitarias e retirar o Brasil do
vergonhoso topo do ranking mundial de importunagdo do consumidor. Diante do
exposto, conto com o apoio dos nobres pares para a aprovagao do presente Projeto
de Lei.

Sala das Sessodes, 6 de April de 2021.

FABIO HENRIQUE
Deputado Federal
PDT/SE
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacéo de Organizagao da Informagéo Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacéo Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
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 V
DAS PRATICAS COMERCIAIS
Secéo 11
Da Oferta
Art. 33. Em caso de oferta ou venda por telefone ou reembolso postal, deve constar
0 nome do fabricante e endereco na embalagem, publicidade e em todos os impressos utilizados
na transacdo comercial.
Paragrafo tnico. E proibida a publicidade de bens e servicos por telefone, quando
a chamada for onerosa ao consumidor que a origina. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei n°
11.800, de 29/10/2008)
Art. 34. O fornecedor do produto ou servico é solidariamente responsavel pelos atos
de seus prepostos ou representantes autbnomos.

Secéo IV
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 servico 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;

Il - 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, saude, conhecimento ou condi¢éo social, para impingir-lhe seus produtos ou servigos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva,;

VI - executar servigos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizagao 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;

VIII - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigo em desacordo
com as normas expedidas pelos 6rgdos oficiais competentes ou, se normas especificas ndo
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existirem, pela Associagdo 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 redacdo dada pela Lei n° 8.884, de 11/6/1994)

X - elevar sem justa causa o0 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 XIlI, em sua conversdo na Lei n® 9.870, de 23/11/1999

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)

XII - 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 servi¢os de um
nimero 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 hipdétese 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 orgcamento
prévio discriminando o valor da mé&o-de-obra, dos materiais e equipamentos a serem
empregados, as condi¢cdes de pagamento, bem como as datas de inicio e término dos servicos.

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

8 2° Uma vez aprovado pelo consumidor, o orgamento obriga 0s 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.

Secéo VI
Dos Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores

Art. 44. Os Orgdos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros
atualizados de reclamacdes fundamentadas contra fornecedores de produtos e servicos, devendo
divulgé-lo pablica e anualmente. A divulgacdo indicara se a reclamacdo foi atendida ou néo
pelo fornecedor.

§ 1° E facultado o0 acesso as informagdes la constantes para orientagdo e consulta
por qualquer interessado.

8 2° Aplicam-se a este artigo, no que couber, as mesmas regras enunciadas no artigo
anterior e as do paragrafo Unico do art. 22 deste codigo.

Art. 45. (VETADO).

CAPITULO VI
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas suas
respectivas areas de atuacdo administrativa, baixardo normas relativas a producao,
industrializac&o, distribuigdo e consumo de produtos e servigos.
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8 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e
controlardo a producéo, industrializacéo, distribuicdo, a publicidade de produtos e servicos e 0
mercado de consumo, no interesse da preservacdo da vida, da saude, da seguranga, da
informacéao e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem necessarias.

§ 2° (VETADO).

8 3° Os orgdos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com atribui¢des
para fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo comissdes permanentes para
elaboragéo, reviséo e atualizagdo das normas referidas no § 1°, sendo obrigatoria a participacao
dos consumidores e fornecedores.

8 4° Os 6rgéos oficiais poderéo expedir notificagcdes aos fornecedores para que, sob
pena de desobediéncia, prestem informagdes sobre questdes de interesse do consumidor,
resguardado o segredo industrial.

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

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

[11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacao do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensdo temporéria de atividade;

VIII - revogacéo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

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

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancBes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no &mbito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente, inclusive
por medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

TiTULO Il
DAS INFRAC@ES PENAIS

Art. 67. Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser enganosa ou
abusiva:

Pena - Detencdo de trés meses a um ano e multa.

Paragrafo unico. (VETADO).

Art. 68. Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser capaz de
induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua salde ou seguranca:

Pena - Detencao de seis meses a dois anos e multa:

Paragrafo unico. (VETADO).

TITULO 1
DA DEFESA DO CONSUMIDOR EM JUIiZO

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS
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Art. 81. A defesa dos interesses e direitos dos consumidores e das vitimas podera
ser exercida em juizo individualmente, ou a titulo coletivo.

Paragrafo Unico. A defesa coletiva sera exercida quando se tratar de:

| - interesses ou direitos difusos, assim entendidos, para efeitos deste cddigo, os
transindividuais, de natureza indivisivel, de que sejam titulares pessoas indeterminadas e
ligadas por circunstancias de fato;

Il - interesses ou direitos coletivos, assim entendidos, para efeitos deste cédigo, os
transindividuais, de natureza indivisivel de que seja titular grupo, categoria ou classe de pessoas
ligadas entre si ou com a parte contréria por uma relacao juridica base;

I11 - interesses ou direitos individuais homogéneos, assim entendidos os decorrentes
de origem comum.

Art. 82. Para os fins do art. 81, paragrafo unico, sdo legitimados concorrentemente:
(“Caput’ do artigo com redacdo dada pela Lei n° 9.008, de 21/3/1995)

I - 0 Ministério Publico,

Il - a Unido, os Estados, os Municipios e o Distrito Federal,

Il - as entidades e 6rgdos da Administracdo Publica, direta ou indireta, ainda que
sem personalidade juridica, especificamente destinados & defesa dos interesses e direitos
protegidos por este codigo;

IV - as associacdes legalmente constituidas ha pelo menos um ano e que incluam
entre seus fins institucionais a defesa dos interesses e direitos protegidos por este cddigo,
dispensada a autorizagdo assemblear.

8 1° O requisito da pré-constituicdo pode ser dispensado pelo juiz, nas a¢Ges
previstas nos arts. 91 e seguintes, quando haja manifesto interesse social evidenciado pela
dimensdo ou caracteristica do dano, ou pela relevancia do bem juridico a ser protegido.

§ 2° (VETADO).

8 3°(VETADO).

Art. 83. Para a defesa dos direitos e interesses protegidos por este codigo sdo
admissiveis todas as espécies de acdes capazes de propiciar sua adequada e efetiva tutela.

Paréagrafo Unico. (VETADO).

LEI N°13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD) (Ementa com redacéo dada pela Lei n°
13.853, de 8/7/2019)

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

QAPI'TULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios
digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo
de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento
da personalidade da pessoa natural.

Paragrafo Unico. As normas gerais contidas nesta Lei sdo de interesse nacional e
devem ser observadas pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. (Paragrafo Unico
acrescido pela Lei n°® 13.853, de 8/7/2019)

Art. 2° A disciplina da protecdo de dados pessoais tem como fundamentos:
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| - 0 respeito a privacidade;

Il - a autodeterminacéo informativa;

I11 - a liberdade de expressao, de informacao, de comunicagéo e de opini&o;

IV - ainviolabilidade da intimidade, da honra e da imagem;

V - 0 desenvolvimento econdmico e tecnoldgico e a inovacao;

VI - a livre iniciativa, a livre concorréncia e a defesa do consumidor; e

VII - os direitos humanos, o livre desenvolvimento da personalidade, a dignidade e
0 exercicio da cidadania pelas pessoas naturais.

AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES
ACORDAO N° 636, DE 01 DE DEZEMBRO DE 2020
Processo n° 53500.061949/2017-68
Recorrente/Interessado: AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES
Conselheiro Relator: Emmanoel Campelo de Souza Pereira
Forum Deliberativo: Reunido n° 893, de 26 de novembro de 2020

EMENTA
CONSULTA PUBLICA. PROPOSTA DE REVISAO DO REGULAMENTO GERAL DE
DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICO DE TELECOMUNICACOES. CONSULTA
INTERNA. SUBMISSAO DE PROPOSTA DE ATO NORMATIVO A CONSULTA
PUBLICA. AUDIENCIA PUBLICA. EVENTOS DE DIALOGO COM A SOCIEDADE.
DETERMINACOES ADICIONAIS.

1. Proposta de Revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicacbes (RGC), aprovado pela Resolugdo n® 632, de 7 de marco de 2014.

2. Realizacdo de Consulta Interna. Atendimento ao art. 60 do Regimento Interno da Anatel.

3. Submissdo da minuta de ato normativo & Consulta Publica pelo prazo de 90 (noventa) dias.
4. A autorregulacdo é uma iniciativa que reforca a busca da Agéncia por uma regulacdo mais
responsiva aliada a instrumentos modernos de sancionamento.

5. A reavaliacdo da permanéncia dos problemas levantados na Analise de Impacto Regulatério
(AIR) apbés implementacdo dos normativos do Sistema de Autorregulacdo das
TelecomunicacBGes (SART) pode subsidiar proposta da Superintendéncia de Relagcdes com
Consumidores (SRC) quanto a necessidade de adocdo de medidas, tais como ajustar a
regulamentacdo em andlise, antes que sua proposta final de revisdo seja submetida novamente
ao Conselho Diretor.

6. Audiéncia Pablica para discussdo ampla dos temas envolvidos e realizacdo de evento de
dialogo com a sociedade com registro nos autos.

7. Caso estejam vigentes as medidas restritivas adotadas em razéo da propagacdo da COVID-
19, que se realize, em substituicdo a Audiéncia Publica e ao evento de dialogo previsto, evento
por meio de videoconferéncia, a ser transmitido em tempo real pela Internet.

8. Determinac0es adicionais.

ACORDAO
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Vistos, relatados e discutidos os presentes autos, acordam os membros do Conselho Diretor da
Anatel, por unanimidade, nos termos da Analise n° 274/2020/EC (SEI n° 6216787), integrante
deste acordao:

a) submeter a Consulta Pablica, pelo prazo de 90 (noventa) dias, incluida a realizacdo de 1
(uma) Audiéncia Pablica, em Brasilia-DF, a proposta de Revisdo do Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacgdes (RGC), aprovado pela Resolugéo n°
632, de 7 de marco de 2014, nos termos da Minuta de Resolucdo EC (SEI n® 5290678);

b) determinar cautelarmente a suspenséo imediata da eficacia do art. 40 do Regulamento Geral
de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicages — RGC, aprovado pela Resolugéo
n° 632, de 7 de marco de 2014, até que se ultime a revisao do citado Regulamento;

c) receber a Peticdo SEI n° 6244764 apresentada pela Ol S.A e acolher o pedido nela constante
no sentido de suspender o art. 40 do RGC vigente;

d) determinar a Superintendéncia de Planejamento e Regulamentacdo (SPR) que, em conjunto
com as demais Superintendéncias envolvidas, realize evento de dialogo com a sociedade em
S&o Paulo/SP, e registre seus resultados nos autos;

e) determinar a Superintendéncia de Planejamento e Regulamentacdo (SPR), em conjunto com
as demais Superintendéncias envolvidas, que, caso estejam vigentes as medidas restritivas
adotadas em razdo da propagacdo da COVID-19, realize, em substituicdo aos eventos previstos
nas alineas "a" e "d", evento por meio de videoconferéncia, a ser transmitido em tempo real
pela Internet, durante o qual serdo apresentadas as propostas objeto da Consulta Publica, e
respondidos eventuais questionamentos encaminhados, por meio de correio eletrénico, pela
sociedade; e,

f) determinar a Superintendéncia de Relagbes com Consumidores (SRC):

f.1) a adocdo de medidas imediatas no sentido de garantir aos consumidores, inclusive pelos
meios digitais, o direito de migracdo de ofertas, incluindo aquelas que representem reducao no
valor pago pelo servico ou nas condicdes por ele anteriormente contratadas, conforme previsto
no art. 46 do RGC, aprovado pela Resolugdo n° 632/14; e,

f.2) que acompanhe a implementacdo do Sistema de Autorregulacdo das Telecomunicacdes
(SART), reportando ao Conselho Diretor periodicamente os avangos alcangados, e, caso avalie
necessario, proponha ajustes na presente proposta de RGC antes que 0 mesmo seja submetido
para sua aprovacao final.

Participaram da deliberacdo o Presidente Leonardo Euler de Morais, os Conselheiros Carlos
Manuel Baigorri, Emmanoel Campelo de Souza Pereira e Moisés Queiroz Moreira e 0
Conselheiro Substituto Abrado Balbino e Silva.

RESOLUQAO N° 632, DE 7 DE MARCO DE 2014
Aprova o Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servigos de Telecomunicacfes
- RGC.

O 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
Telecomunicaces, aprovado pelo Decreto n° 2.338, de 7 de outubro de 1997,

CONSIDERANDO a analise das contribui¢des recebidas em decorréncia da
Consulta Publica n° 14, de 15 de marco de 2013;

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

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

RESOLVE:
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Art. 1° Aprovar o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicac@es, na forma do Anexo | a esta Resolucéo.

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

8§ 1° As obrigagdes 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 II: 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, 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 1I: 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. 74, inciso VIII e pardgrafo dnico. (Retificagdo publicada no DOU
de 7/7/2014)

8§ 2° As disposicdes do Titulo VI do Regulamento entram em vigor imediatamente,
na data da publicacdo desta Resolucao.

Art. 3° Aprovar, na forma do Anexo Il a esta Resolucdo, alteragdo 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 Resolucéo.

8 2° Em caso de conflito entre as disposic¢des 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 Resolucéo.

Art. 4° Esta Resolucédo entra em vigor na data de sua publicacdo.

JOAO BATISTA DE REZENDE
Presidente do Conselho

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

REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONNSUMIDOR DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES
................................................................ e
DO ATENDIMENTO
""""" CAPITULO IlI
DAS FORMAS DE ATENDIMENTO
Secéo 11
Do Atendimento no Estabelecimento
Subsecéo |
Do Setor de Atendimento Presencial
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Art. 35. A Prestadora deve adotar medidas para que o Setor de Atendimento
Presencial seja claramente identificavel pelo Consumidor e observar as regras de acessibilidade
dispostas em legislacédo especifica.

8 1° Os atendentes do Setor de Atendimento Presencial devem ter acesso aos
sistemas da Prestadora, sendo vedado encaminhar o Consumidor para qualquer modalidade de
Atendimento Remoto.

8 2° Em caso de indisponibilidade de sistema, o0 Setor de Atendimento Presencial
da Prestadora deve adotar alternativas para protocolizar e dar encaminhamento as demandas do
Consumidor.

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

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

FIM DO DOCUMENTO
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