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Resolugao n° 632, de 7 de margo de 2014

Consumidor dos servigos de telefonia fixa ou celular,
TV por assinatura ou banda larga,
fique atento para as novas regras da Anatel
que ampliam os seus direitos.

Cancelamento automatico » Art.15

Ficou mais simples cancelar um servigo de telecomunicagdes. Mesmo
sem falar com um atendente da operadora, vocé pode cancelar seu servigo
pela internet ou digitando uma opgao no menu na central de atendimento
telefdnico da prestadora. 0 cancelamento automatico deve ser processado
pela operadora em, no méaximo, dois dias Uteis. Fique atento, pois essa
facilidade esta disponivel apenas para quem quer cancelar o contrato todo.

Retorno de ligacio descontinuada »Art.28
A prestadora & obrigada a retornar a ligagao para vocé em caso de
descontinuidade durante o atendimento no seu call center. A prestadora &

obrigada a retornar a ligagio ao menos 1 vez, em até 5 minutos, para o
consumidor.

Crédito do pré-pago: validade minima de 30 dias

Todas as recargas de telefonia celular pré-paga devem ter validade
minima de 30 dias. As operadoras devem ainda oferecer opgdes com prazo
de validade de 90 e 180 dias nas lojas proprias e nos pontos de recarga
eletrdnica. Sempre que desejar comprar créditos, o consumidor podera
consultar sua validade por meio de SMS ou ligando para um nomero
divulgado pelaoperadora. »Art. 68

Promogtes valem para todos » Art. 46

Muitas operadoras t&m ofertas promocionais (com pregos mais

baixos, ou mesmo algumas gratuidades) para captar novos clientes.
Com o novo regulamento, qualquer cliente, novo ou antigo, tem
direito a aderir a qualquer promogao que for anunciada pela
operadora. Caso j& seja consumidor, o interessado em mudar de
plano precisa ficar atento sobre eventual multa decorrente da

fidelizaco de seu plano. *regra suspensa por decis3o liminar da Justica Federal
proferida, nos autos da Ag3o Ordinaria n° 47611-75.20144.61.3400, em favor dos associados da ABTA.

Transparéncia na oferta » Art. 50

Antes de formalizar a contratagdo de qualquer servigo, as
operadoras devem apresentar ao consumidor, de forma clara e
organizada, as informagoes sobre a oferta. Devem informar, por
exemplo, se o valor inicial & ou ndo uma promogo e, caso seja
promog3o, até quando ela vale e qual sera o valor do servigo quando
ela terminar. Também devem deixar claros, entre outros pontos, os
seguintes: quanto tempo demora até a instalagao do servigo; o que
estaincluido nas franquias e o que esta fora delas; e quais velocidades
minima e média garantidas para conexdo, no caso deinternet.

Contestagao de cobranca P Arts. 83 e 85

Sempre que vocé questionar o valor de uma cobranga e ainda
nao tiver pago a fatura, a empresa emitira um novo documento sem o
valor questionado e analisara a situag3o. Caso j& tenha pago, vocé tera
direito a devolugao em dobro se o valor questionado

tiver sido cobrado indevidamente ou se a
empresandoresponderem 30dias.
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> Art. 10
Histérico de demandas dos Gltimos 3 anos

Todas as reclamagdes, pedidos e solicitagdes efetuadas as

prestadoras de telecomunicages devem ser guardadas pelas
empresas e fornecidas ao consumidor, sem nus, por um periodo
minimo de trés anos a partir do registro das demandas.

Espago Reservado ao Consumidor » Arts. 21 e 22

As prestadoras t&m que disponibilizar em suas paginas na Internet
um Espago Reservado aos Consumidores, onde é possivel, com ouso de
uma senha, acessar documentos referentes ao servico contratado,
cancelar o contrato, registrar reclamagges, tudo sem falar com atendente.

» Art. 26

Gravacao de todos os atendimentos telefénicos

A prestadora deve gravar todas as ligagdes telefénicas entre ela e o

consumidor, independente de quem originara chamada. Acopiadessas
gravagdes pode ser solicitada por meio dos canais de atendimento da
prestadora, inclusive do Espago Reservado ao Consumidor e a prestadora
deve disponibiliz-laemat&10 diasapés a solicitago.

@ Mecanismo de comparagao > Art. 44

As prestadoras disponibilizarao em sva pagina na Internet
mecanismo de comparag3o de planos e ofertas com o intuito

de permitir aos consumidores identificar a

opgao mais adequada ao seu perfil de

consumo.

Relatério detalhado » Arts. 62

0 relatério detalhado deve informar o ndmero chamado ou do
destino da mensagem, a data e o horério da chamada ou do envio da
mensagem, o volume diério de dados trafegados, o valor da chamada, da
conexao de dados ou da mensagem enviada. O relatdrio podera ser
solicitado por meio dos canais de atendimento da prestadora, inclusive no
espago reservado ao consumidor na pagina da prestadora nainternet.

0 regulamento dispde ainda de outras regras que entrarao
em vigor no dia 10 de setembro de 2015, veja quais so:

Canal comum para atendimento de servicos no combo (art 12)

Novas regras para estabelecimentos associados a marca da prestadora (arts 38 e 39)
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