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RESOLUÇÕES DAS AGÊNCIAS REGULADORAS 

 

RESOLUÇÕES ANAC 

RESOLUÇÃO Nº 255, DE 13 DE NOVEMBRO DE 2012. 

 
Estabelece regras sobre a disponibiliza­«o de Informa­»es Antecipadas sobre 
Passageiros (API) e do Registro de Identifica­«o de Passageiros (PNR). 

 
A DIRETORIA DA AGąNCIA NACIONAL DE AVIA¢ëO CIVIL - ANAC, no exercício da competência que lhe foi outorgada pelo art. 11, inciso V, da Lei 
nº 11.182, de 27 de setembro de 2005, tendo em vista o disposto nos arts. 22 e 37 da Convenção de Aviação Civil Internacional, promulgada no Brasil 
pelo Decreto nº 21.713, de 27 de agosto de 1946, 7º, incisos I e XI e parágrafo único, do Programa Nacional de Segurança da Aviação Civil Contra Atos 
de Interferência Ilícita (PNAVSEC), Anexo ao Decreto nº 7.168, de 5 de maio de 2010, e 8º, inciso X, da mencionada Lei, e considerando o que consta 
do processo nº 00058.048990/2012-43, deliberado e aprovado na Reunião Deliberativa da Diretoria realizada em 13 de novembro de 2012,  
 
RESOLVE: 

CAPĉTULO I 
DAS DISPOSI¢ìES GERAIS 

 
Art. 1Ü Esta Resolu­«o estabelece as regras sobre a disponibiliza­«o de Informa­»es Antecipadas sobre Passageiros (API) e do Registro de 

Identifica­«o de Passageiros (PNR). 
 

Ä 1Ü A disponibilização de API e do PNR relativos a voos internacionais tem como finalidade a prevenção e a repressão a atos de interferência 
ilícita na aviação civil, a investigação de interesse à saúde pública e a facilitação do processamento de passageiros e bagagens de voos internacionais 
junto às autoridades de controle migratório, aduaneiro, sanitário e agropecuário. 

 
§ 1º-A A disponibilização de API e do PNR, relativos a voos domésticos, tem como finalidade a prevenção e a repressão a atos de interferência 

ilícita na aviação civil e a investigação de interesse à saúde pública, junto às autoridades competentes. (Incluído pela Resolução nº 595, de 11.11.2020) 
 

Ä 2Ü Os dados de API e PNR devem ser transmitidos pelas empresas aéreas por meio de mensagem eletrônica segura, em conformidade 
com os requisitos estabelecidos pela Polícia Federal e com o disposto nesta Resolução, para o uso dos órgãos e entidades públicas competentes 
para o exercício das atividades previstas nos §§ 1º e 1º-A deste artigo. 

 
Art. 2Ü Para fins desta Resolu­«o, s«o consideradas as seguintes defini­»es: 

 

I - Sistema de Informações Antecipadas sobre Passageiros (Advance Passenger Information - API): sistema de comunicação eletrônica 
mediante o qual os dados requisitados sobre passageiros e tripulantes são coletados e transmitidos às autoridades competentes pela segurança e 
controle das fronteiras, antes da partida ou da chegada do voo, e colocados à disposição das entidades públicas competentes para o exercício das 
atividades previstas nos §§ 1º e 1º-A do art. 1º desta Resolução; e 

 

II - Registro de Identifica­«o de Passageiros (Passenger Name Record - PNR): registro dos dados de cada viagem reservada, por um 
passageiro ou em nome deste, criado pelas empresas a®reas ou seus agentes autorizados para uso pr·prio. 

 
CAPĉTULO II 

DAS INFORMA¢ìES ANTECIPADAS SOBRE PASSAGEIROS (API) DE VOOS INTERNACIONAIS 
 

Art. 3Ü As empresas brasileiras e estrangeiras que exploram serviço de transporte aéreo público, com exceção das empresas de transporte 
aéreo público não regular com aeronaves de até 30 (trinta) assentos, devem disponibilizar os dados de API dos passageiros e tripulantes a bordo de 
suas aeronaves em voos internacionais com destino, origem, escala ou conexão em território brasileiro. 

 
Ä 1Ü As informações referidas no caput devem ser transmitidas antes da decolagem da aeronave, por meio de mensagem eletrônica 

padronizada de acordo com o EDIFACT/ONU/PAXLST, previsto no Anexo 9 à Convenção de Aviação Civil Internacional. 
 

Ä 2Ü Constituem elementos de dados obrigat·rios nas mensagens de API, respeitadas as legisla­»es aplic§veis ao voo: 
 

I - os dados especificados nos itens 1 e 2 do Anexo I desta Resolu­«o; e 
 

II - os dados especificados no item 3 do Anexo I desta Resolu­«o, somente quando coletados pela empresa a®rea e dispon²veis em seu 
Sistema de Controle de Partidas (Departure Control System - DCS). 

 
Ä 3Ü Nas situa­»es em que sejam aceitos documentos de viagem que n«o possuam todos os  dados especificados no item 2 do Anexo I desta 

Resolu­«o, ser§ obrigat·rio o envio de mensagens contendo apenas os dados dispon²veis no documento de viagem utilizado. 
 

Ä 4Ü 4º Com vistas a facilitar o processamento de passageiros e bagagens junto às autoridades de controle migratório, aduaneiro, sanitário e 
agropecuário, é facultado às empresas de transporte aéreo público não regular com aeronaves de até 30 (trinta) assentos e aos responsáveis por 
operações que não configurem transporte aéreo público de passageiros ou carga transmitir as informações referidas no caput. 

 
Ä 5Ü As empresas aéreas e demais operadores de aeronaves podem encaminhar as informações dispostas neste artigo por meio de rede de 

comunicação de dados de transporte aéreo ou de outros canais disponibilizados pela Polícia Federal. 
 

CAPĉTULO III 
DO REGISTRO DE IDENTIFICAÇÃO DE PASSAGEIROS (PNR) DE VOOS INTERNACIONAIS 

 
Art. 4Ü As empresas brasileiras e estrangeiras que exploram serviço de transporte aéreo público, com exceção das empresas de transporte 

aéreo público não regular com aeronaves de até 30 (trinta) assentos, devem disponibilizar em seus sistemas de reservas (Computer Reservation 
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System - CRS) os dados de PNR dos passageiros a bordo de suas aeronaves em voos internacionais com destino, origem, escala ou conexão em 
território brasileiro. 

 
Par§grafo ¼nico. Constituem elementos de dados obrigat·rios nas mensagens de PNR os dados especificados no Anexo II desta Resolu­«o 

somente quando coletados pela empresa a®rea e dispon²veis em seu sistema de reservas, respeitadas as legisla­»es aplic§veis ao voo. 
 

Art. 5Ü A primeira mensagem de PNR deve ser transmitida com 72 (setenta e duas) horas de anteced°ncia do hor§rio previsto da partida do 
voo, devendo ocorrer atualiza­»es, preferencialmente incrementais: 

 
I - com 24 (vinte e quatro) horas de anteced°ncia; 
II - com 6 (seis) horas de anteced°ncia; e 
III - no momento do fechamento do voo. 
 

CAPĉTULO III-A 
DAS INFORMA¢ìES ANTECIPADAS SOBRE PASSAGEIROS (API) DE VOOS DOM£STICOS 

(Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 595, de 11.11.2020) 
 

Art. 5Ü-A As empresas que exploram servi­o de transporte a®reo p¼blico, em suas opera­»es dom®sticas agendadas, devem disponibilizar os 
dados de API dos passageiros a bordo de suas aeronaves, com destino, origem, escala ou conex«o em territ·rio brasileiro. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 
595, de 11.11.2020) 

 
Ä 1Ü Nos voos dom®sticos em conex«o com voos internacionais, respeitar-se-«o as legisla­»es aplic§veis ao voo internacional. (Inclu²do pela 

Resolu­«o nÜ 595, de 11.11.2020) 
 
Ä 2Ü As informa­»es referidas no caput devem ser transmitidas antes da decolagem da aeronave, por meio de mensagem eletr¹nica segura 

de acordo com padr«o estabelecido entre Pol²cia Federal e as empresas que exploram servi­o de transporte a®reo p¼blico. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 
595, de 11.11.2020) 

 
Ä 3Ü Constituem elementos de dados obrigat·rios nas mensagens de API, os dados especificados no Anexo III desta Resolu­«o, com 

exce­«o dos dados indicados como opcionais. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 595, de 11.11.2020) 
 

CAPĉTULO III-B 
DO REGISTRO DE IDENTIFICA¢ëO DE PASSAGEIROS (PNR) DE VOOS DOM£STICOS 

(Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 595, de 11.11.2020) 
 
Art. 5Ü-B As empresas que exploram servi­o de transporte a®reo p¼blico, em suas opera­»es dom®sticas agendadas, devem disponibilizar os 

dados de PNR dos passageiros a bordo de suas aeronaves, com destino, origem, escala ou conex«o em territ·rio brasileiro. (Inclu²do pela Resolu­«o 
nÜ 595, de 11.11.2020) 

 
Ä 1Ü Nos voos dom®sticos em conex«o com voos internacionais, respeitar-se-«o as legisla­»es aplic§veis ao voo internacional. (Inclu²do pela 

Resolu­«o nÜ 595, de 11.11.2020) 
 
§ 2º Os prazos para a transmissão dos dados referidos no caput devem seguir o disposto no art. 5º desta Resolução. (Incluído pela 

Resolução nº 595, de 11.11.2020) 
 
§ 3º Constituem elementos de dados obrigatórios nas mensagens de PNR, os dados especificados no Anexo IV desta Resolução, quando 

coletados pela empresa aérea e disponíveis em seu sistema de reservas. (Incluído pela Resolução nº 595, de 11.11.2020) 
 

CAPĉTULO IV 
DAS DISPOSI¢ìES FINAIS 

 
Art. 6Ü A falha no envio de dados de API e PNR sujeita a empresa que explora serviço de transporte aéreo público às penalidades cabíveis. 

 
Ä 1Ü Para fins deste artigo, constitui falha o não envio, o envio fora do prazo, o envio por forma diversa da estabelecida ou o envio incompleto 

de dados de API e PNR. 
 

Ä 2Ü A justificativa aceita pela Polícia Federal sobre quaisquer falhas ou indisponibilidade de sistemas, incluindo informações de sua extensão 
e o prazo para reestabelecimento, pode justificar a não adoção das penalidades previstas no caput. 

 
Ä 3Ü   A ocorr°ncia de falha, ainda que justificada, n«o exime a empresa a®rea da obriga­«o do envio dos dados de API e PNR posteriormente, 

assim que poss²vel. 
 

Art. 7Ü As empresas aéreas devem fazer constar em seus contratos de transporte a informação de que os dados de reserva dos passageiros 
serão disponibilizados aos órgãos e entidades competentes para o exercício das atividades previstas nos §§ 1º e § 1º-A do art. 1º desta Resolução. 

 
Art. 8Ü O disposto nesta Resolução não prejudica a requisição formal de dados adicionais pelas autoridades mencionadas nos §§ 1º e 1º-A 

do art. 1º desta Resolução, no exercício de suas competências previstas em Lei. 
 
Parágrafo único. Sem prejuízo da requisição direta do caput, outros dados poderão ser adicionados ao API e/ou PNR, caso as autoridades 

referidas entendam pela necessidade de sua inclusão nos Anexos I a IV, e encaminhem pleito devidamente fundamentado, o qual observará o devido 
processo legal estabelecido por esta Agência. (Incluído pela Resolução nº 595, de 11.11.2020) 

 
Art. 8º-A As violações ao previsto nesta Resolução sujeitam o infrator às penalidades constantes no art. 289 da Lei nº 7.565, de 19 de 

dezembro de 1986, a serem apuradas em conformidade com o procedimento descrito na Resolução nº 472, de 6 de junho de 2018, ou em outros 
normativos que os substituírem, a partir de 1º de dezembro de 2021. 

 
Art. 9Ü Esta Resolu­«o entra em vigor no dia 22 de julho de 2014. (Reda­«o dada pela  Resolu­«o nÜ 328, de 25.6.2014) 
 
CLIQUE PARA VER OS ANEXOS 

 

https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2012/resolucao-no-255-de-13-11-2012/@@display-file/arquivo_norma/RA2012-0255%20-%20Compilado%20at%C3%A9%20RA2010-0595.pdf
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RESOLUÇÃO Nº 400, DE 13 DE DEZEMBRO DE 2016. 

 
Disp»e sobre as Condi­»es Gerais de Transporte A®reo. 

Vide RESOLUÇÃO Nº 556, DE 13 DE MAIO DE 2020 
e RESOLUÇÃO Nº 557, DE 13 DE MAIO DE 2020. 

 
 
A DIRETORIA DA AGąNCIA NACIONAL DE AVIA¢ëO CIVIL - ANAC, no exerc²cio da compet°ncia que lhe foi outorgada pelo art. 11, inciso V, da 
Lei nÜ 11.182, de 27 de setembro de 2005, tendo em vista o disposto nos arts. 8Ü, incisos I e X, da mencionada Lei, 222 a 260 e 302 da Lei nÜ 7.565, de 
19 de dezembro de 1986, nas Leis nÜs 10.406, de 10 de janeiro de 2002, 8.078, de 11 de setembro de 1990, e nos Decretos nÜs 5.910, de 27 de 
setembro de 2006, e 6.780, de 18 de fevereiro de 2009, e considerando o que consta do processo nÜ 00058.054992/2014-33, deliberado e aprovado 
na 26Û Reuni«o Deliberativa da Diretoria, realizada em 13 de dezembro de 2016, 
 

RESOLVE: 

 
Art. 1Ü Estabelecer as condi­»es gerais aplic§veis ao transporte a®reo regular de passageiros, dom®stico e internacional. 

 
Par§grafo ¼nico. As condi­»es gerais de transporte a®reo tamb®m se aplicam aos voos n«o regulares em que houver assentos 

comercializados individualmente e oferecidos ao p¼blico. 
 

CAPĉTULO I 
DAS OBRIGA¢ìES PR£VIAS ê EXECU¢ëO DO CONTRATO DE TRANSPORTE A£REO 

 
Seção I 

Da Oferta do Servi­o 
 

Art. 2Ü Na oferta dos servi­os de transporte a®reo, o transportador poder§ determinar o pre­o a ser pago por seus servi­os, bem como suas 
regras aplic§veis, nos termos da regulamenta­«o expedida pela ANAC. 

 
Par§grafo ¼nico. O transportador dever§ disponibilizar nos locais de vendas de passagens a®reas, sejam eles f²sicos ou eletr¹nicos, 

informa­»es claras sobre todos os seus servi­os oferecidos e as respectivas regras aplic§veis, de forma a permitir imediata e f§cil compreens«o. 
 

Art. 3Ü O transportador dever§ oferecer ao passageiro, pelo menos, uma op­«o de passagem a®rea em que a multa pelo reembolso ou 
remarca­«o n«o ultrapasse 5% (cinco por cento) do valor total dos servi­os de transporte a®reo, observado o disposto nos arts. 11 e 29, par§grafo 
¼nico, desta Resolu­«o. 

 
Art. 4Ü A oferta de servi­os de transporte a®reo de passageiros, em quaisquer canais de comercializa­«o, conjugado ou n«o com servi­os de 

turismo, dever§ apresentar o valor total da passagem a®rea a ser pago pelo consumidor. 
 

Ä 1Ü O valor total da passagem a®rea ser§ composto pelos seguintes itens:  
I - valor dos servi­os de transporte a®reo; 
II     - tarifas aeroportu§rias; e 
III- valores devidos a entes governamentais a serem pagos pelo adquirente da passagem a®rea e arrecadados por interm®dio do 
transportador. 

 
Ä 2Ü O valor final a ser pago ser§ acrescido de eventuais servi­os opcionais contratados ativamente (regra opt-in) pelo consumidor no processo 

de comercializa­«o da passagem a®rea. 
 

Art. 5Ü No processo de comercializa­«o da passagem a®rea, a partir da escolha da origem, do destino, da data da viagem e antes de ser 
efetuado o pagamento pelos seus servi­os, o transportador dever§ prestar as seguintes informa­»es ao usu§rio: 

 

III - valor total da passagem a®rea a ser pago em moeda nacional, com discrimina­«o de todos os itens previstos no art. 4Ü, Ä 1Ü, desta 
Resolu­«o; 

 

IV - regras de n«o apresenta­«o para o embarque (no-show), remarca­«o e reembolso, com suas eventuais multas; 
 

V - tempo de conex«o e eventual troca de aeroportos; e IV - regras e valores do transporte de bagagem. 
 

 
Ä 1Ü Para os fins desta Resolu­«o, considera-se processo de comercializa­«o aquele realizado no territ·rio nacional ou por meio eletr¹nico 

direcionado ao mercado brasileiro. 
 

Ä 2Ü £ vedada qualquer cobran­a por servi­o ou produto opcional que n«o tenha sido solicitado ativamente pelo usu§rio (regra opt-in). 
 

Ä 3Ü As informa­»es dos produtos e servi­os relativos ao transporte a®reo e comercializados pelo transportador dever«o ser disponibilizadas 
em l²ngua portuguesa, de maneira clara e objetiva. 

 
Seção II 

Do Comprovante de Passagem A®rea 
 

Art. 6Ü O transportador dever§ apresentar ao passageiro, em meio f²sico ou eletr¹nico, o comprovante da passagem a®rea adquirida contendo, 
al®m das informa­»es constantes do art. 5Ü desta Resolu­«o, os seguintes itens: 

 
I - nome e sobrenome do passageiro; II - hor§rio e data do 
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voo, se houver; 
III - procedimento e hor§rio de embarque; IV -produtos e servi­os 
adquiridos; e 
V - prazo de validade da passagem a®rea. 

 
Art. 7Ü Nos casos em que o transportador emitir comprovante de passagem a®rea sem data pr®- definida para utiliza­«o, o prazo de validade 

ser§ de 1 (um) ano, contado a partir da emiss«o. 
 
Art. 8Ü O erro no preenchimento do nome, sobrenome ou agnome do passageiro dever§ ser corrigido pelo transportador sem ¹nus ao 

passageiro. 
 

Ä 1Ü Caber§ ao passageiro solicitar a corre­«o at® o momento do check-in. 
 

Ä 2Ü No caso de voo internacional que envolva operadores diferentes (interline), os custos da corre­«o podem ser repassados ao passageiro. 
 

Ä 3Ü N«o se aplica o disposto no Ä2Ü deste artigo nos casos em que o erro decorrer de fato imputado ao transportador. 
 

Ä 4Ü A corre­«o do nome n«o altera o car§ter pessoal e intransfer²vel da passagem a®rea. 
 

Seção III 

Da Altera­«o e Resili­«o do Contrato de Transporte A®reo por Parte do Passageiro 
 

Art. 9Ü As multas contratuais n«o poder«o ultrapassar o valor dos servi­os de transporte a®reo. 
 

Par§grafo ¼nico. As tarifas aeroportu§rias pagas pelo passageiro e os valores devidos a entes governamentais n«o poder«o integrar a base 
de c§lculo de eventuais multas. 

 
Art. 10. Em caso de remarca­«o da passagem a®rea, o passageiro dever§ pagar ou receber: 

 

I - a varia­«o da tarifa aeroportu§ria referente ao aeroporto em que ocorrer§ o novo embarque, com base no valor que constar na tabela 
vigente na data em que a passagem a®rea for remarcada; e 

 

II - a diferen­a entre o valor dos servi­os de transporte a®reo originalmente pago pelo passageiro e o valor ofertado no ato da remarca­«o. 
 

Art. 11. O usu§rio poder§ desistir da passagem a®rea adquirida, sem qualquer ¹nus, desde que o fa­a no prazo de at® 24 (vinte e quatro) 
horas, a contar do recebimento do seu comprovante. 

 
Par§grafo ¼nico. A regra descrita no caput deste artigo somente se aplica ¨s compras feitas com anteced°ncia igual ou superior a 7 (sete) 

dias em rela­«o ¨ data de embarque. 
 

Seção IV 

Da Altera­«o do Contrato de Transporte A®reo por Parte do Transportador 
 

Art. 12. As altera­»es realizadas de forma programada pelo transportador, em especial quanto ao hor§rio e itiner§rio originalmente contratados, 
dever«o ser informadas aos passageiros com anteced°ncia m²nima de 72 (setenta e duas) horas. 

 
Ä 1Ü O transportador dever§ oferecer as alternativas de reacomoda­«o e reembolso integral, devendo a escolha ser do passageiro, nos casos 

de: 
 

I - informa­«o da altera­«o ser prestada em prazo inferior ao do caput deste artigo; e 
 

II - altera­«o do hor§rio de partida ou de chegada ser superior a 30 (trinta) minutos nos voos dom®sticos e a 1 (uma) hora nos voos 
internacionais em rela­«o ao hor§rio originalmente contratado, se o passageiro n«o concordar com o hor§rio ap·s a altera­«o. 

 
 Ä 2Ü Caso o passageiro compare­a ao aeroporto em decorr°ncia de falha na presta­«o da informa­«o, o transportador dever§ oferecer 
assist°ncia material, bem como as seguintes alternativas ¨ escolha do passageiro: 
 

I - reacomoda­«o; 
 

II - reembolso integral; e 
 

III - execu­«o do servi­o por outra modalidade de transporte. 
 

Seção V 

Das Informa­»es sobre Bagagens 
 

Art. 13. O transporte de bagagem despachada configurar§ contrato acess·rio oferecido pelo transportador. 
 

Ä 1Ü A bagagem despachada poder§ sofrer restri­»es, nos termos desta Resolu­«o e de outras normas atinentes ¨ seguran­a da avia­«o 
civil. 

 
Ä 2Ü As regras referentes ao transporte de bagagem despachada, ainda que realizado por mais de um transportador, dever«o ser uniformes 

para cada trecho contratado. 
 

Art. 14. O transportador dever§ permitir uma franquia m²nima de 10 (dez) quilos de bagagem de m«o por passageiro de acordo com as 
dimens»es e a quantidade de pe­as definidas no contrato de transporte. 
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Ä 1Ü Considera-se bagagem de m«o aquela transportada na cabine, sob a responsabilidade do passageiro. 
 

Ä 2Ü O transportador poder§ restringir o peso e o conte¼do da bagagem de m«o por motivo de seguran­a ou de capacidade da aeronave. 
 

Art. 15. O transportador dever§ informar aos usu§rios quais bagagens ser«o submetidas a procedimentos especiais de despacho, em raz«o 
de suas condi­»es de manuseio ou de suas dimens»es. 

 
Ä 1Ü As bagagens que n«o se enquadrarem nas regras estabelecidas pelo transportador, conforme o caput deste artigo, poder«o ser recusadas 

ou submetidas a contrato de transporte de carga. 
 

Ä 2Ü O transporte de carga e de animais dever§ observar regime de contrata­«o e procedimento de despacho pr·prios. 
 

CAPĉTULO II 
DO DESPACHO DO PASSAGEIRO E EXECU¢ëO DO CONTRATO DE TRANSPORTE A£REO 

 
Seção I 

Do Check-in e Apresenta­«o para Embarque 
 

Art. 16. O passageiro dever§ apresentar para embarque em voo dom®stico e internacional documento de identifica­«o civil, com f® p¼blica e 
validade em todo o territ·rio brasileiro, observado o disposto no Decreto nÜ 5.978, de 4 de dezembro de 2006. 

 
Ä 1Ü Uma vez que assegure a identifica­«o do passageiro e em se tratando de voo dom®stico, dever§ ser aceita a via original ou c·pia autenticada 

do documento de identifica­«o civil referido no caput deste artigo. 
 

Ä 2Ü O passageiro estrangeiro dever§ apresentar para embarque passaporte estrangeiro v§lido ou outro documento de viagem, nos termos 
do Decreto nÜ 5.978, de 2006. 

 
Ä 3Ü O passageiro menor de 12 (doze) anos poder§ ser admitido para o embarque em voo dom®stico mediante a apresenta­«o de sua certid«o 

de nascimento, observados os requisitos constantes da Lei nÜ 8.069, de 13 de julho de 1990. 
 

Ä 4Ü Nos casos de furto, roubo ou extravio de documento de identifica­«o do passageiro, dever§ ser aceito o Boletim de Ocorr°ncia em voo 
dom®stico, emitido por autoridade de seguran­a p¼blica competente. 

 
Art. 17. No despacho da bagagem, caso o passageiro pretenda transportar bens cujo valor ultrapasse o limite de indeniza­«o de 1.131 (mil e 

cento e trinta e um) Direitos Especiais de Saque - DES, poder§ fazer declara­«o especial de valor junto ao transportador. 
 

Ä 1Ü A declara­«o especial de valor dever§ ser feita mediante o preenchimento de formul§rio fornecido pelo transportador, garantida uma via 
ao passageiro. 

 
Ä 2Ü A declara­«o especial de valor ter§ como finalidades declarar o valor da bagagem despachada e possibilitar o aumento do montante da 

indeniza­«o no caso de extravio ou viola­«o. 
 

Ä 3Ü Outros limites de indeniza­«o dever«o ser observados no transporte internacional, conforme o tratado internacional aplic§vel, e dever«o 
ser devidamente informados ao passageiro. 

 
Art. 18. Para a execu­«o do contrato de transporte, o passageiro dever§ atender aos seguintes requisitos: 

 

I - apresentar-se para embarque munido de documento de identifica­«o civil e em hor§rio estabelecido pelo transportador; 
 

II - atender a todas as exig°ncias relativas ̈ execu­«o do transporte, tais como a obten­«o do visto correto de entrada, perman°ncia, tr©nsito 
e certificados de vacina­«o exigidos pela legisla­«o dos pa²ses de destino, escala e conex«o; 

 
III - obedecer aos avisos transmitidos pelo transportador. 

 
Par§grafo ¼nico. O descumprimento de quaisquer dos requisitos deste artigo autorizar§ o transportador a negar embarque ao passageiro e 

aplicar eventuais multas. 
 

Art. 19. Caso o passageiro n«o utilize o trecho inicial nas passagens do tipo ida e volta, o transportador poder§ cancelar o trecho de volta. 
 

Par§grafo ¼nico. N«o se aplica a regra do caput deste artigo caso o passageiro informe, at® o hor§rio originalmente contratado para o trecho 
de ida do voo dom®stico, que deseja utilizar o trecho de volta, sendo vedada a cobran­a de multa contratual para essa finalidade. 

 
Se­«o II 

Do Atraso, Cancelamento, Interrup­«o do Servi­o e Preteri­«o 
 

Art. 20. O transportador dever§ informar imediatamente ao passageiro pelos meios de comunica­«o dispon²veis: 
 

I - que o voo ir§ atrasar em rela­«o ao hor§rio originalmente contratado, indicando a nova previs«o do hor§rio de partida; e 
 

II - sobre o cancelamento do voo ou interrup­«o do servi­o. 
 

Ä 1Ü O transportador dever§ manter o passageiro informado, no m§ximo, a cada 30 (trinta) minutos quanto ¨ previs«o do novo hor§rio de partida 
do voo nos casos de atraso. 

 
Ä 2Ü A informa­«o sobre o motivo do atraso, do cancelamento, da interrup­«o do servi­o e da preteri­«o dever§ ser prestada por escrito pelo 

transportador, sempre que solicitada pelo passageiro. 
 

Art. 21. O transportador dever§ oferecer as alternativas de reacomoda­«o, reembolso e execu­«o do servi­o por outra modalidade de 
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transporte, devendo a escolha ser do passageiro, nos seguintes casos: 
 

I - atraso de voo por mais de quatro horas em rela­«o ao hor§rio originalmente contratado; II - cancelamento de voo ou interrup­«o 
do servi­o; 

III - preteri­«o de passageiro; e 
 

IV - perda de voo subsequente pelo passageiro, nos voos com conex«o, inclusive nos casos de troca de aeroportos, quando a causa da 
perda for do transportador. 

 
Par§grafo ¼nico. As alternativas previstas no caput deste artigo dever«o ser imediatamente oferecidas aos passageiros quando o transportador 

dispuser antecipadamente da informa­«o de que o voo atrasar§ mais de 4 (quatro) horas em rela­«o ao hor§rio originalmente contratado. 
 

Art. 22. A preteri­«o ser§ configurada quando o transportador deixar de transportar passageiro que se apresentou para embarque no voo 
originalmente contratado, ressalvados os casos previstos na Resolu­«o nÜ 280, de 11 de julho de 2013. 

 
Art. 23. Sempre que o n¼mero de passageiros para o voo exceder a disponibilidade de assentos na aeronave, o transportador dever§ procurar 

por volunt§rios para serem reacomodados em outro voo mediante compensa­«o negociada entre o passageiro volunt§rio e o transportador. 
 

Ä 1Ü A reacomoda­«o dos passageiros volunt§rios em outro voo mediante a aceita­«o de compensa­«o n«o configurar§ preteri­«o. 
 

Ä 2Ü O transportador poder§ condicionar o pagamento das compensa­»es ¨ assinatura de termo de aceita­«o espec²fico. 
 

Art. 24. No caso de preteri­«o, o transportador dever§, sem preju²zo do previsto no art. 21 desta Resolu­«o, efetuar, imediatamente, o 
pagamento de compensa­«o financeira ao passageiro, podendo ser por transfer°ncia banc§ria, voucher ou em esp®cie, no valor de: 

 
I - 250 (duzentos e cinquenta) DES, no caso de voo dom®stico; e 
II - 500 (quinhentos) DES, no caso de voo internacional. 
Art. 25. Os casos de atraso, cancelamento de voo e interrup­«o do servi­o previstos nesta Se­«o n«o se confundem com a altera­«o contratual 

programada realizada pelo transportador e representam situa­»es contingenciais que ocorrem na data do voo originalmente contratado. 
 

Seção III 

Da Assist°ncia Material 
 

Art. 26. A assist°ncia material ao passageiro deve ser oferecida nos seguintes casos: 
I - atraso do voo; 
II - cancelamento do voo; 
III - interrup­«o de servi­o;  ou 

              IV - preteri­«o de passageiro. 
Art. 27. A assist°ncia material consiste em satisfazer as necessidades do passageiro e dever§ ser oferecida gratuitamente pelo transportador, 

conforme o tempo de espera, ainda que os passageiros estejam a bordo da aeronave com portas abertas, nos seguintes termos: 
 

I - superior a 1 (uma) hora: facilidades de comunica­«o; 
 

II - superior a 2 (duas) horas: alimenta­«o, de acordo com o hor§rio, por meio do fornecimento de refei­«o ou de voucher individual; e 
 

III - superior a 4 (quatro) horas: servi­o de hospedagem, em caso de pernoite, e traslado de ida e 
volta. 

 
Ä 1Ü O transportador poder§ deixar de oferecer servi­o de hospedagem para o passageiro que residir na localidade do aeroporto de origem, 

garantido o traslado de ida e volta. 
 

Ä 2Ü No caso de Passageiro com Necessidade de Assist°ncia Especial - PNAE e de seus acompanhantes, nos termos da Resolu­«o nÜ 280, 
de 2013, a assist°ncia prevista no inciso III do caput deste artigo dever§ ser fornecida independentemente da exig°ncia de pernoite, salvo se puder 
ser substitu²da por acomoda­«o em local que atenda suas necessidades e com concord©ncia do passageiro ou acompanhante. 

 
Ä 3Ü O transportador poder§ deixar de oferecer assist°ncia material quando o passageiro optar pela reacomoda­«o em voo pr·prio do 

transportador a ser realizado em data e hor§rio de conveni°ncia do passageiro ou pelo reembolso integral da passagem a®rea. 
 

Seção IV 

Da Reacomoda­«o 
 

Art. 28. A reacomoda­«o ser§ gratuita, n«o se sobrepor§ aos contratos de transporte j§ firmados e ter§ preced°ncia em rela­«o ¨ celebra­«o de 
novos contratos de transporte, devendo ser feita, ¨ escolha do passageiro, nos seguintes termos: 

 

I - em voo pr·prio ou de terceiro para o mesmo destino, na primeira oportunidade; ou 
 

II - em voo pr·prio do transportador a ser realizado em data e hor§rio de conveni°ncia do passageiro. 
 

Par§grafo ¼nico. Os PNAEs, nos termos da Resolu­«o nÜ 280, de 2013, ter«o prioridade na reacomoda­«o. 
 

Seção V 

Do Reembolso 

 
Art. 29. O prazo para o reembolso ser§ de 7 (sete) dias, a contar da data da solicita­«o feita pelo passageiro, devendo ser observados os 
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meios de pagamento utilizados na compra da passagem a®rea. 
 

Par§grafo ¼nico. Nos casos de reembolso, os valores previstos no art. 4Ü, Ä 1Ü, incisos II e III, desta Resolu­«o, dever«o ser integralmente 
restitu²dos. 

 
Art. 30. Nos casos de atraso de voo, cancelamento de voo, interrup­«o de servi­o ou preteri­«o de passageiro, o reembolso dever§ ser 

restitu²do nos seguintes termos: 
 

I - integral, se solicitado no aeroporto de origem, de escala ou conex«o, assegurado, nestes 2 (dois) ¼ltimos casos, o retorno ao aeroporto de 
origem; 

 

II - proporcional ao trecho n«o utilizado, se o deslocamento j§ realizado aproveitar ao passageiro. 
 

Art. 31. O reembolso poder§ ser feito em cr®ditos para a aquisi­«o de passagem a®rea, mediante concord©ncia do passageiro. 
 

Ä 1Ü O cr®dito da passagem a®rea e a sua validade dever«o ser informados ao passageiro por escrito, em meio f²sico ou eletr¹nico. 
 

Ä 2Ü Na hip·tese do caput deste artigo, dever§ ser assegurada a livre utiliza­«o do cr®dito, inclusive para a aquisi­«o de passagem a®rea para 
terceiros. 

 
CAPĉTULO III 

DAS OBRIGA¢ìES POSTERIORES ê EXECU¢ëO DO CONTRATO DE TRANSPORTE A£REO 
 

Art. 32. O recebimento da bagagem despachada, sem protesto por parte do passageiro, constituir§ presun­«o de que foi entregue em bom 
estado. 

 
Ä 1Ü Constatado o extravio da bagagem, o passageiro dever§, de imediato, realizar o protesto junto ao transportador. 

 
Ä 2Ü O transportador dever§ restituir a bagagem extraviada, no local indicado pelo passageiro, observando os seguintes prazos: 

 
            I - em at® 7 (sete) dias, no caso de voo dom®stico; ou 
 

II -  em at® 21 (vinte e um) dias, no caso do voo internacional. 
 

Ä 3Ü Caso a bagagem n«o seja localizada nos prazos dispostos no Ä 2Ü deste artigo, o transportador dever§ indenizar o passageiro em at® 7 
(sete) dias. 

 
Ä 4Ü Nos casos em que o passageiro constate a viola­«o do conte¼do da bagagem ou sua avaria, dever§ realizar o protesto junto ao 

transportador em at® 7 (sete) dias do seu recebimento. 
 

Ä 5Ü O transportador dever§, no prazo de 7 (sete) dias contados da data do protesto, adotar uma das seguintes provid°ncias, conforme o caso: 
 

I - reparar a avaria, quando poss²vel; 
 

II - substituir a bagagem avariada por outra equivalente; III - indenizar o passageiro no 
caso de viola­«o 
Art. 33. No caso de extravio de bagagem, ser§ devido o ressarcimento de eventuais despesas ao passageiro que se encontrar fora do seu 

domic²lio. 
 

Ä 1Ü O ressarcimento de despesas dever§ ser realizado em at® 7 (sete) dias contados da apresenta­«o dos comprovantes das despesas. 
 

Ä 2Ü As regras contratuais dever«o estabelecer a forma e os limites di§rios do ressarcimento. 
 

Ä 3Ü Caso a bagagem n«o seja encontrada: 
 

I - o ressarcimento de despesas poder§ ser deduzido dos valores pagos a t²tulo de indeniza­«o final, observados os limites previstos no art. 
17 desta Resolu­«o. 

 

II - o transportador dever§ restituir ao passageiro os valores adicionais eventualmente pagos pelo transporte da bagagem. 
 

Ä 4Ü O transportador poder§ oferecer cr®ditos para aquisi­«o de passagens e servi­os a t²tulo de ressarcimento, a crit®rio do passageiro. 
 

Art. 34. Eventuais danos causados a item fr§gil despachado poder«o deixar de ser indenizados pelo transportador, nos termos estipulados no 
contrato de transporte. 

 
CAPĉTULO IV 

DO ATENDIMENTO AOS USUĆRIOS DO TRANSPORTE A£REO 
 

Art. 35. O transportador dever§ disponibilizar ao usu§rio pelo menos um canal de atendimento eletr¹nico para o recebimento de reclama­»es, 
solicita­«o de informa­»es, altera­«o contratual, resili­«o e reembolso. 

 
Art. 36. O transportador que registrar menos de 1.000.000 (um milh«o) de passageiros transportados no ano anterior poder§ manter o 

funcionamento do Servi­o de Atendimento ao Consumidor - SAC para atendimento telef¹nico nos dias em que estiver operando voos no 
territ·riobrasileiro e em hor§rio comercial, nos termos da ressalva prevista no art. 5Ü do Decreto nÜ 6.523, de 31 de julho de 2008. 

 
Par§grafo ¼nico. Ser§ permitido que os transportadores utilizem SAC para atendimento telef¹nico de maneira compartilhada. 

 
Art. 37. O transportador dever§ prestar atendimento presencial no aeroporto para tratar de pedidos de informa­«o, d¼vida e reclama­«o do 
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usu§rio, bem como dos seus deveres decorrentes de atraso de voo, cancelamento de voo, interrup­«o de servi­o e preteri­«o de passageiro. 
 

Ä 1Ü O atendimento poder§ ser realizado em local apartado e devidamente identificado ou no pr·prio balc«o de check-in, a crit®rio do 
transportador. 

 
Ä 2Ü O atendimento referido no caput deste artigo dever§ funcionar por no m²nimo 2 (duas) horas antes de cada decolagem e 2 (duas) horas 

ap·s cada pouso e permanecer enquanto houver opera­«o e necessidade nos casos de atraso de voo, cancelamento de voo, interrup­«o de servi­o 
e preteri­«o de passageiro. 

 
Art. 38. As informa­»es solicitadas pelo usu§rio dever«o ser prestadas imediatamente e suas reclama­»es resolvidas no prazo m§ximo de 10 

(dez) dias a contar do registro, ressalvados os prazos espec²ficos contidos nesta Resolu­«o. 
 

Art. 39. O transportador dever§ responder, no prazo de 10 (dez) dias, as manifesta­»es de usu§rios encaminhadas pelo sistema eletr¹nico de 
atendimento adotado pela ANAC. 

 
CAPĉTULO V 

DAS DISPOSI¢ìES FINAIS E TRANSITčRIAS 
 

Art. 40. O transportador dever§ assegurar o cumprimento desta norma por seus prepostos. 
 

Art. 41. Nos processos administrativos para apura­«o de infra­»es aos requisitos estabelecidos nesta Resolu­«o, aplicar-se-§ o procedimento 
geral previsto na Resolu­«o nÜ 25, de 25 de abril de 2008, e na Instru­«o Normativa nÜ 8, de 6 de junho de 2008. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 
434, de 27.06.2017) 

 
Art. 42. A Superintend°ncia de Acompanhamento de Servi­os A®reos - SAS dever§ submeter ¨ Diretoria, ap·s 5 (cinco) anos de vig°ncia da 

presente Resolu­«o, relat·rio sobre sua aplica­«o, efic§cia e resultados, com a indica­«o de poss²veis pontos para revis«o. 
 

Par§grafo ¼nico. A Diretoria deliberar§ pela aprova­«o do relat·rio e revis«o da regula­«o. 
 

Art. 43. O descumprimento dos requisitos estabelecidos nesta Resolu­«o caracterizar§ infra­«o capitulada no art. 302, inciso III, al²nea ñuò, 
da Lei nÜ 7.565, de 19 de dezembro de 1986, sujeitando os infratores aos valores de multas fixados na tabela de que trata o Anexo desta Resolu­«o. 
(Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 434, de 27.06.2017) 

 
Art. 44. Esta Resolu­«o entra em vigor 90 (noventa) dias ap·s a sua publica­«o. Art. 45. Ficam revogados: 
 
I - a Instru­«o de Avia­«o Civil 2203-0399 (IAC 2203-0399), intitulada ñInforma­»es aos Usu§rios do Transporte A®reoò; 

 
           II -  a Portaria DAC nÜ 155/DGAC, de 22 de mar­o de 1999, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o de 24 de mar­o de 1999, Se­«o 1, p§gina 
48, que aprovou a mencionada IAC; 

 
             III - a Resolu­«o nÜ 130, de 8 de dezembro de 2009, publicada no DOU de 9 de dezembro de 2009, Se­«o 1, p§gina 13; 

 
           IV -  a Resolu­«o nÜ 138, de 9 de mar­o de 2010, publicada no DOU de 12 de mar­o de 2010, Se­«o 1, p§ginas 13 e 14; 

 
            V -  os arts. 4Ü, 5Ü, 9Ü e 10 da Resolu­«o nÜ 140, de 9 de mar­o de 2010, publicada no DOU de 12 de mar­o de 2010, Se­«o 1, 

p§gina 14; 
 
            VI -  a Resolu­«o nÜ 141, de 9 de mar­o de 2010, publicada no DOU de 15 de mar­o de 2010, Se­«o 1, p§ginas 7 e 8; 

 
             VII -  a Resolu­«o nÜ 196, de 24 de agosto de 2011, publicada no DOU de 29 de agosto de 2011, Se­«o 1, p§ginas 8 e 9; 

 
VIII - os ÄÄ2Ü e 3Ü do art. 10 da Resolu­«o nÜ 350, de 19 de dezembro de 2014; e 

 
IX - as Normas de Servi­os A®reos Internacionais - NOSAI CT ï 011, CT ï 012, TP ï 005, TP ï 024.  

 

RESOLUÇÃO Nº 556, DE 13 DE MAIO DE 2020. 

 
Flexibiliza em car§ter excepcional e tempor§rio da aplica­«o de 
dispositivos da Resolu­«o nÜ 400, de 13 de dezembro de 2016, em  
decorr°ncia  dos efeitos da pandemia da COVID-19. 

 
 

A DIRETORIA COLEGIADA DA AGąNCIA NACIONAL DE AVIA¢ëO CIVIL - ANAC, no exerc²cio da compet°ncia que lhe foi outorgada pelo 
art. 11, inciso V, da Lei nÜ 11.182, de 27 de setembro de 2005, tendo em vista o disposto no art. 8Ü, incisos X e XLVI, da mencionada Lei, 
 

Considerando a situa­«o de emerg°ncia em sa¼de p¼blica advinda da pandemia da COVID-19; 
 

Considerando a percep­«o de efeitos significativos derivados da pandemia sobre os n²veis de oferta e demanda por transporte a®reo, bem como 
sobre o grau de incerteza para o efetivo planejamento e tomada de decis»es por parte dos agentes econ¹micos; 
 

Considerando o que consta do processo nÜ 00058.013247/2020-82, deliberado e aprovado na 9Û Reuni«o Deliberativa, realizada em 12 de maio 
de 2020, 
 

RESOLVE: 
 

Art. 1Ü Ficam estabelecidas as seguintes obriga­»es referentes ¨s Condi­»es Gerais de Transporte A®reo, em car§ter excepcional e tempor§rio, 
nos termos desta Resolu­«o. 
 

Art. 2Ü As altera­»es realizadas de forma programada pelo transportador, em especial quanto ao hor§rio e itiner§rio originalmente contratados, 



 

664 
 

dever«o ser informadas aos passageiros com anteced°ncia m²nima de 24 (vinte e quatro) horas em rela­«o ao hor§rio originalmente contratado, ficando 
suspenso o prazo de 72 (setenta e duas horas) previsto no art. 12 da Resolu­«o nÜ 400, de 13 de dezembro de 2016. 
 

Art. 3Ü Nos casos de altera­«o programada pelo transportador (art. 12 da Resolu­«o nÜ 400, de 
 
2016), atraso do voo, cancelamento do voo e interrup­«o do servi­o (art. 21 da Resolu­«o nÜ 400, de 
2016), ficam suspensas as obriga­»es de oferecer: 
 

I - assist°ncia material (art. 27 da Resolu­«o nÜ 400, de 2016), quando as situa­»es previstas no caput deste artigo forem decorrentes do 
fechamento de fronteiras ou de aeroportos por determina­«o de autoridades; 
 

II - reacomoda­«o em voo de terceiro para o mesmo destino, na primeira oportunidade (art. 28 da Resolu­«o nÜ 400, de 2016), onde houver 
disponibilidade de voo pr·prio do transportador; e 
 

III - execu­«o do servi­o por outra modalidade de transporte (arts. 12 e 21 da Resolu­«o nÜ 400, de 2016). 
 

Par§grafo ¼nico. O transportador fica desobrigado de observar a caracter²stica de alimenta­«o de acordo com o hor§rio e de fornecer voucher 
individual (inciso II do art. 27 da Resolu­«o nÜ 400, de 2016). 

 
Art. 4Ü As informa­»es solicitadas pelo usu§rio dever«o ser prestadas imediatamente e suas reclama­»es resolvidas no prazo estabelecido pelo 

·rg«o gestor da plataforma Consumidor.gov.br, a contar do registro, ficando suspenso o prazo de 10 (dez) dias previsto no art. 38 da Resolu­«o nÜ 400, 
de 2016. 
 

Art. 5Ü O transportador dever§ responder as manifesta­»es de usu§rios encaminhadas pelo sistema eletr¹nico de atendimento adotado pela 
ANAC no prazo estabelecido pelo ·rg«o gestor da plataforma Consumidor.gov.br, a contar do registro, ficando suspenso o prazo de 10 (dez) dias previsto 
no art. 39 da Resolu­«o nÜ 400, de 2016. 
 

Art. 6Ü O disposto no art. 2º desta Resolução aplica-se a todos os voos originalmente programados, nos respectivos contratos de transporte 
aéreo, até 30 de outubro de 2021. (Redação dada pela Resolução nº 598, de 10.12.2020) 
 

Art. 6Ü-A Art. 6º-A O disposto no art. 3º desta Resolução aplica-se a todos os voos originalmente programados, nos respectivos contratos de 
transporte aéreo, para o período de 4 de fevereiro de 2020 a 30 de outubro de 2021. (Redação dada pela Resolução nº 598, de 10.12.2020) 
 

Art. 7Ü O disposto nos arts. 4º e 5º desta Resolução aplica-se a todas as manifestações de usuários registradas no período de 4 de fevereiro de 
2020 a 30 de outubro de 2021. (Redação dada pela Resolução nº 598, de 10.12.2020) 
 

Art. 8Ü Esta Resolu­«o entra em vigor na data de sua publica­«o. 
 
 

RESOLUÇÃO Nº 557, DE 13 DE MAIO DE 2020. 

 
Fixa interpreta­«o quanto ao art. 3Ü da Medida Provis·ria nÜ 925, de 18 de 
mar­o de 2020, em rela­«o ao art. 11 da Resolu­«o nÜ 400, de 13 de 
dezembro de 2016. 

 
A DIRETORIA COLEGIADA DA AGąNCIA NACIONAL DE AVIA¢ëO CIVIL - ANAC, no exerc²cio da compet°ncia que lhe foi outorgada pelo 

art. 11, inciso V, da Lei nÜ 11.182, de 27 de setembro de 2005, tendo em vista o disposto no art. 8Ü, incisos XLIII e XLIV, da mencionada Lei, 
 

Considerando a Medida Provis·ria nÜ 925, de 18 de mar­o de 2020, que disp»e sobre medidas emergenciais para a avia­«o civil brasileira em 
raz«o da pandemia da COVID-19, e a respectiva exposi­«o de motivos; 
 

Considerando a previs«o constante do art. 3Ü da referida Medida Provis·ria, que estabelece a necessidade de observa­«o das regras do servi­o 
contratado, nos termos da regulamenta­«o vigente; 
 

Considerando o que consta do processo nÜ 00058.013247/2020-82, deliberado e aprovado na 9Û Reuni«o Deliberativa, realizada em 12 de maio 
de 2020, 
 

RESOLVE: 
 

Art. 1Ü Fixar interpreta­«o de que o prazo de 12 (doze) meses para o reembolso do valor relativo ¨ compra de passagens a®reas, estabelecido 
no art. 3Ü da Medida Provis·ria nÜ 925, de 18 de mar­o de 2020, n«o se aplica ao caso de desist°ncia da passagem a®rea previsto no art. 11 da Resolu­«o 
nÜ 400, de 13 de dezembro de 2016. 
 

Par§grafo ¼nico. Para os efeitos do disposto no caput, o prazo para reembolso ® de 7 (sete) dias, a contar da data da solicita­«o feita pelo 
passageiro, nos termos do art. 29 da Resolu­«o nÜ 400, de 2016, desde que o passageiro o fa­a no prazo de at® 24 (vinte e quatro) horas, a contar do 
recebimento do seu comprovante, e desde que a compra da passagem a®rea tenha sido feita com anteced°ncia igual ou superior a 7 (sete) dias em 
rela­«o ¨ data de embarque. 
 

Art. 2Ü Esta Resolu­«o entra em vigor na data de sua publica­«o. 
 
 
 

JULIANO ALCĄNTARA NOMAN 
Diretor-Presidente Substituto 
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RESOLUÇÕES ANATEL  

 
 

RESOLUÇÃO N° 460, 19 DE MARÇO DE 2007 

 
 

 Aprova o Regulamento Geral de Portabilidade ï RGP. 
O CONSELHO DIRETOR DA AGąNCIA NACIONAL DE TELECOMUNICA¢ìES ï ANATEL, no uso das atribui­»es que lhe foram conferidas pelo art. 22 
da Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, e art. 35 do Regulamento da Ag°ncia Nacional de Telecomunica­»es aprovado pelo Decreto nÜ  2.338, de 7 de 
outubro de 1997; CONSIDERANDO o resultado da Consulta P¼blica nÜ 734, de 31 de agosto de 2006, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o de 4 de 
setembro de 2006; 
CONSIDERANDO o disposto no Processo 53.500.020293/2006; 
CONSIDERANDO delibera­«o tomada em sua Reuni«o nÜ 425, realizada em 7 de mar­o de 2007, 
RESOLVE: 
Art. 1Ü Aprovar o Regulamento Geral de Portabilidade 
Art. 2Ü Esta Resolu­«o entra em vigor na data de sua publica­«o. 
 
PLĉNIO DE AGUIAR JĐNIOR 
Presidente do Conselho 
 
ANEXO ê RESOLU¢ëO NÜ 460, DE 19 DE MAR¢O DE 2007 
 

REGULAMENTO GERAL DE PORTABILIDADE (RGP) 
T²tulo I 

Das Disposi­»es Gerais 
Cap²tulo I 

Da Abrang°ncia e Objetivos 
Art. 1Ü Este Regulamento tem por objetivo estabelecer as condi­»es para a implementa­«o da Portabilidade de C·digo de Acesso pelas empresas 
prestadoras de servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo. 
Art. 2Ü Este Regulamento se aplica a todas as prestadoras de servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo. 
Par§grafo ¼nico. As prestadoras de servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo devem assegurar aos usu§rios, de forma n«o discriminat·ria, a 
Portabilidade. 
Art. 3Ü Aplicam-se a este Regulamento os instrumentos legal e regulat·rio em vigor. 

Cap²tulo II 
Das Defini­»es 

Art. 4Ü Para fins deste Regulamento aplicam-se as seguintes defini­»es: 
I - Atribui­«o: aloca­«o de Recursos de Numera­«o, previamente destinados em Plano de Numera­«o, a uma dada prestadora de servi­o de 
telecomunica­»es; 
II - Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade (BDR): base de dados que cont®m as informa­»es necess§rias ¨ execu­«o da Portabilidade, 
gerenciada pela Entidade Administradora e utilizada para atualiza­«o da BDO; 
III - Base de Dados Operacional (BDO): base de dados que cont®m os dados necess§rios ¨ execu­«o da Portabilidade, gerenciada pela prestadora de 
servi­o de telecomunica­»es e utilizada no correto encaminhamento das chamadas e mensagens; 
IV - Bilhete de Portabilidade: documento padronizado pelo GIP que registra a solicita­«o formulada pelo usu§rio e possibilita o acompanhamento de cada 
etapa do Processo de Portabilidade, o qual dever§ ser guardado por no m²nimo 5 (cinco) anos, podendo ser requisitado pela Anatel a qualquer tempo 
nesse intervalo; 
V - C·digo de Acesso: conjunto de caracteres num®ricos ou alfanum®ricos, estabelecido em Plano de Numera­«o, que permite a identifica­«o de usu§rio, 
de terminal de uso p¼blico ou de servi­o a ele vinculado; 
VI - C·digo de Acesso de Usu§rio: esp®cie de C·digo de Acesso com formato padronizado, composto por 8 (oito) caracteres num®ricos e representado 
por s®ries de formato [N8+ N7N6N5 +N4N3N2N1], onde N8 identifica o servi­o ao qual o c·digo est§ vinculado bem como, de forma un²voca, um usu§rio 
ou terminal de uso p¼blico e o servi­o ao qual est§ vinculado; 
VII - C·digo N«o Geogr§fico: esp®cie de C·digo de Acesso com formato padronizado, composto por 10 (dez) caracteres num®ricos e representado por 
s®ries de formato [N10N9N8+ N7N6N5N4N3N2N1], que identifica de forma un²voca, em todo o territ·rio nacional, uma dada Termina­«o de Rede utilizada 
para provimento do STFC sob condi­»es espec²ficas; 
VIII - Designa­«o: aloca­«o de cada C·digo de Acesso, previamente autorizado, a Usu§rio, terminal de uso p¼blico ou servi­o, ou de C·digo de 
Identifica­«o a um Elemento de Rede de telecomunica­»es; 
IX - Documento Operacional de Prazos da Portabilidade (DOP): instrumento que cont®m os procedimentos e prazos operacionais relativos ao Processo 
de Portabilidade; 
X - Entidade Administradora: pessoa jur²dica independente e de neutralidade comprovada; 
XI - Grupo de Implementa­«o da Portabilidade (GIP): entidade, de car§ter tempor§rio, criada e coordenada pela Anatel, visando ¨ implementa­«o da 
Portabilidade; 
XII - Interconex«o: liga­«o de Redes de Telecomunica­»es funcionalmente compat²veis, de modo que os Usu§rios de servi­os de uma das redes possam 
comunicar-se com Usu§rios de servi­os de outra ou acessar servi­os nela dispon²veis; 
XIII - Organismo de Certifica­«o Credenciado: organismo credenciado apto a implementar, a conduzir um processo de avalia­«o da conformidade, no 
©mbito espec²fico das telecomunica­»es, e a expedir o Certificado de Conformidade. 
XIV - Per²odo de Transi­«o: per²odo de tempo, durante o Processo de Portabilidade, entre a desativa­«o e ativa­«o do C·digo de Acesso do Usu§rio, 
durante o qual ® admitida a interrup­«o do servi­o de telecomunica­»es para o Usu§rio Portado; 
XV - Portabilidade de C·digo de Acesso (Portabilidade): facilidade de rede que possibilita ao usu§rio de servi­o de telecomunica­»es manter o C·digo 
de Acesso a ele designado, independentemente de prestadora de servi­o de telecomunica­»es ou de §rea de presta­«o do servi­o; 
XVI - Prestadora de Origem: prestadora detentora da Autoriza­«o de Uso de Recursos de Numera­«o originariamente expedida pela Anatel; 
XVII - Prestadora Doadora: prestadora de onde ® portado o C·digo de Acesso; 
XVIII - Prestadora Receptora: prestadora para onde ® portado o C·digo de Acesso; 
XIX - Processo de Portabilidade: procedimento t®cnico e administrativo compreendido pelas fases de solicita­«o, aceita­«o, notifica­«o, confirma­«o e 
provisionamento da portabilidade, at® a completa migra­«o do usu§rio da Prestadora Doadora para a Prestadora Receptora; 
XX - Rede de Telecomunica­»es: conjunto operacional cont²nuo de circuitos e equipamentos, incluindo fun­»es de transmiss«o, comuta­«o, 
multiplexa­«o ou quaisquer outras indispens§veis ¨ opera­«o de servi­o de telecomunica­»es; e 
XXI - Usu§rio com C·digo de Acesso Portado (Usu§rio Portado): ® o usu§rio que exerce o direito ¨ Portabilidade. 

Cap²tulo III 
Das Caracter²sticas da Portabilidade 

Art. 5Ü A Portabilidade ser§ implementada no ©mbito do STFC e do SMP. 
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Ä 1Ü A Prestadora deve tornar dispon²veis, permanentemente, as informa­»es sobre Portabilidade, nos termos previstos neste Regulamento, em sua 
respectiva p§gina na Internet, nos centros de atendimento por telefone, nos Postos de Servi­os de Telecomunica­»es e nos setores de atendimento. 
Ä 2Ü A Portabilidade se aplica somente entre prestadoras do mesmo servi­o de telecomunica­»es. 
Ä 3Ü Todas as redes de servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo devem encaminhar corretamente as chamadas e mensagens destinadas a 
Usu§rios Portados. 
Art. 6Ü A implementa­«o da Portabilidade em outros servi­os ou entre servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo ser§ objeto de regulamenta­«o 
espec²fica pela Ag°ncia. 
Art. 7Ü Para o STFC, a Portabilidade se aplica: 
I - ao C·digo de Acesso de Usu§rio quando o usu§rio troca de prestadora dentro de uma mesma Ćrea Local; 
II - ao C·digo de Acesso de Usu§rio quando o seu endere­o de instala­«o, na pr·pria prestadora, ® alterado dentro da mesma Ćrea Local; 
III - ao C·digo de Acesso de Usu§rio quando o usu§rio troca de plano de servi­o, na pr·pria prestadora; e 
IV - ao C·digo N«o Geogr§fico quando o usu§rio troca de prestadora. 
Art. 8Ü Para o SMP, a Portabilidade se aplica : 
I - ao C·digo de Acesso de Usu§rio quando o usu§rio troca de prestadora dentro de uma mesma Ćrea de Registro; e 
II - ao C·digo de Acesso de Usu§rio quando o usu§rio troca de plano de servi­o, na pr·pria prestadora. 
Art. 9Ü A Portabilidade n«o se aplica quando se tratar de C·digo de Acesso inexistente, n«o designado, tempor§rio ou designado a terminais de uso 
p¼blico. 

T²tulo II 
Dos Direitos e Deveres 

Cap²tulo I 
Dos Direitos e Deveres dos Usu§rios 

Art. 10. Constituem direitos do usu§rio, al®m dos j§ previstos nos regulamentos espec²ficos de cada servi­o: 
I - solicitar a qualquer tempo a Portabilidade, quando vinculado ¨ prestadora do STFC ou do SMP; 
II - obter tratamento n«o discriminat·rio quanto ¨s condi­»es de oferta da Portabilidade; 
III - ser informado adequadamente sobre as condi­»es de oferta da Portabilidade, prazos, facilidades e seus valores; 
IV - ter assegurada a privacidade de seus dados pessoais informados quando da Solicita­«o de Portabilidade; 
V - obter repara­«o pelos danos causados pela viola­«o dos seus direitos, em especial quanto ao direito ¨ Portabilidade. 
Art. 11. Constituem deveres do usu§rio, al®m dos j§ previstos nos regulamentos espec²ficos de cada servi­o: 
I - levar ao conhecimento da Anatel e da prestadora as irregularidades referentes ¨ Portabilidade de que tenha conhecimento; 
II - usar adequadamente a Portabilidade, bem como os elementos de rede envolvidos. 

Cap²tulo II 
Dos Direitos e Deveres das Prestadoras 

Art. 12. Constituem direitos das prestadoras, al®m dos j§ previstos nos regulamentos espec²ficos de cada servi­o: 
I - receber as informa­»es sobre os usu§rios que solicitaram a Portabilidade, constantes de base cadastral de outras prestadoras de servi­os de 
telecomunica­»es, necess§rias ao Processo de Portabilidade; 
II - peticionar junto ¨ Anatel denunciando os comportamentos prejudiciais ¨ livre, ampla e justa competi­«o entre prestadoras; 
III - contratar com terceiros o desenvolvimento de atividades inerentes, acess·rias ou complementares ao servi­o, permanecendo, contudo, integralmente 
respons§vel junto ¨ Anatel, aos usu§rios ou a terceiros, pelas obriga­»es contra²das decorrentes da celebra­«o do instrumento de outorga. 
Art. 13. Constituem deveres das prestadoras, al®m dos j§ previstos nos regulamentos espec²ficos de cada servi­o: 
I - assegurar ao usu§rio o direito ¨ Portabilidade de forma n«o discriminat·ria; 
II - informar ao usu§rio as condi­»es de oferta da Portabilidade, em especial: 
a) a eventual necessidade de troca do equipamento terminal de usu§rio da rede fixa, de Esta­«o M·vel ou do M·dulo de Identifica­«o de Usu§rio da 
rede m·vel; 
b) as condi­»es do seu novo Plano de Servi­o; 
c) o valor a ser pago pela Portabilidade e a forma de pagamento; 
d) o prazo de ativa­«o do novo Plano de Servi­o vinculado ao c·digo portado; 
e) as condi­»es de cancelamento do Processo de Portabilidade; 
f) as condi­»es de interrup­«o de servi­o durante o Per²odo de Transi­«o; 
g) as condi­»es de rescis«o contratual, incluindo-se o tratamento de eventual saldo remanescente na Prestadora Doadora. 
III - apresentar nos Planos de Servi­o as condi­»es de oferta da Portabilidade. 
IV - fornecer a outras prestadoras de servi­os de telecomunica­»es as informa­»es dos usu§rios que solicitaram a Portabilidade, constantes de sua base 
cadastral e necess§rias ao Processo de Portabilidade; 
V - dar ampla divulga­«o das condi­»es de oferta da Portabilidade; 
VI - disponibilizar, de forma gratuita, no m²nimo em sua p§gina na Internet e no centro de atendimento por telefone, a informa­«o se determinado C·digo 
de Acesso pertence ou n«o a sua rede, para que o Usu§rio saiba se realizar§ uma chamada intra ou inter-redes; 
VII - atender aos requisitos de qualidade, modernidade, presteza e automa­«o; 
VIII - cumprir os prazos estabelecidos; 
IX - garantir a continuidade e qualidade do servi­o de telecomunica­»es durante o Processo de Portabilidade, considerando o disposto neste 
Regulamento; 
X - sempre que um C·digo de Acesso, objeto de Processo de Portabilidade, estiver submetido ¨ suspens«o de sigilo de telecomunica­»es, a Prestadora 
Doadora deve comunicar ¨ autoridade competente que o referido C·digo ser§ portado, em que momento ser§ efetivada a portabilidade e qual a 
Prestadora Receptora, imediatamente ap·s a fase de autentica­«o, para que seja garantida a suspens«o de sigilo na Prestadora Receptora; 
XI - devolver ¨ Prestadora Doadora o C·digo de Acesso de Usu§rio n«o mais utilizado na Portabilidade em prazo a ser determinado pelo GIP; 
XII - prestar os esclarecimentos necess§rios ao GIP, principalmente ¨queles relacionados aos aspectos jur²dicos, econ¹micos, t®cnico-operacionais ou 
funcionais, que o Grupo solicite; 
XIII - integrar o GIP quando solicitado pela Anatel. 

Cap²tulo III 
Dos Pre­os Cobrados dos Usu§rios 

Art. 14. A Portabilidade pode ser onerosa ao Usu§rio Portado, por meio de valor cobrado pela Prestadora Receptora, em uma ¼nica vez ou de forma 
parcelada. 
Ä 1Ü O valor m§ximo a ser cobrado e a forma de pagamento ser«o definidos pela Anatel por meio de Ato espec²fico do Conselho Diretor. 
Ä 2Ü Somente poder«o ser recuperados parte dos custos de implanta­«o, opera­«o e manuten­«o da Entidade Administradora. 
Ä 3Ü O valor m§ximo estabelecido no par§grafo 1Ü dever§ ser integralmente repassado pela Prestadora Receptora ¨ Entidade Administradora, com a 
finalidade de contribuir para a recupera­«o de parte dos custos de implanta­«o, opera­«o e manuten­«o da Entidade Administradora. 
Ä 4Ü A Prestadora Receptora poder§ dispensar a cobran­a do valor do Usu§rio Portado, assumindo o respectivo pagamento ¨ Entidade Administradora 
do valor m§ximo referido no par§grafo 1Ü. 
Art. 15. A Portabilidade n«o ser§ onerosa ao Usu§rio Portado nos seguintes casos: 
I - Quando da mudan­a de plano de servi­o na mesma prestadora; e 
II - Quando da troca de endere­o de instala­«o, dentro de uma Ćrea Local, envolvendo a mesma prestadora do STFC. 
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Ä 1Ü Os prazos para a realiza­«o da portabilidade nos casos mencionados acima dever«o ser aqueles estabelecidos na regulamenta­«o para a efetiva­«o 
das opera­»es correspondentes. 
Ä 2Ü A obriga­«o de Portabilidade na mudan­a de endere­o, mencionada no inciso II deste artigo, entra em vigor ap·s o t®rmino da Fase 2 da implanta­«o 
da Portabilidade. 

T²tulo III 
Das Redes de Telecomunica­»es 

Cap²tulo I 
Das Disposi­»es Gerais 

Art. 16. A implanta­«o e funcionamento das redes de telecomunica­»es destinadas ao suporte da Portabilidade devem observar o disposto no arcabou­o 
regulat·rio da Anatel, bem como o constante neste T²tulo. 
Art. 17. As redes de telecomunica­»es e plataformas associadas ao suporte da Portabilidade devem fazer uso de tecnologias e sistemas cujas estruturas 
tenham a capacidade de evolu­«o e aprimoramento. 
Art. 18. As prestadoras devem prever procedimentos de contingenciamento para garantir a continuidade do Processo de Portabilidade e do correto 
encaminhamento das chamadas e mensagens. 
Art. 19. As prestadoras s«o respons§veis pelo correto dimensionamento das redes, plataformas, servi­os e sistemas de suporte, de modo que a 
Portabilidade n«o seja causa de degrada­«o da qualidade de servi­o. 
Art. 20. Os procedimentos de troca de informa­»es para o correto encaminhamento de chamadas e mensagens devem ser objeto de planejamento 
cont²nuo e integrado entre as prestadoras envolvidas. 
Art. 21. Nas negocia­»es destinadas a prover as facilidades de rede que viabilizem a Portabilidade, s«o coibidos os comportamentos prejudiciais ¨ livre, 
ampla e justa competi­«o entre prestadoras de servi­o, no regime p¼blico e privado, em especial: 
I - a omiss«o de informa­»es t®cnicas e comerciais necess§rias para propiciar a oferta da Portabilidade; 
II - a exig°ncia de condi­»es abusivas na celebra­«o de acordo para uso de sua rede por outra prestadora; 
III - a obstru­«o ou demora inescus§vel das negocia­»es para atendimento da solicita­«o de Portabilidade; 
IV - a imposi­«o de condi­»es que impliquem o uso ineficiente das redes ou dos equipamentos interconectados. 

Cap²tulo II 
Do Modelo de Portabilidade 

Art. 22. O modelo de Portabilidade se constitui de: 
I - Arquitetura centralizada para a constru­«o e acesso a Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade; 
II - Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade, utilizada na atualiza­«o das Bases de Dados Operacionais das prestadoras, contendo a 
indica­«o da rede em que se encontram registrados os c·digos portados e, acess²vel a todas as prestadoras, utilizando padr»es e protocolos comuns; 
III - Bases de Dados Operacionais nas prestadoras, utilizadas para o encaminhamento correto das chamadas e mensagens originadas em suas redes. 
Art. 23. O encaminhamento de chamadas e mensagens originadas em redes do SMP deve seguir as diretrizes abaixo: 
I - para chamadas e mensagens destinadas a redes do STFC e do SMP na mesma Ćrea de Registro, acesso ¨ Base de Dados Operacional da prestadora 
originadora, quando aplic§vel; 
II - para chamadas e mensagens destinadas a redes do STFC e do SMP fora da Ćrea de Registro de origem da chamada, a prestadora de STFC na 
modalidade longa dist©ncia nacional escolhida pelo usu§rio tem a responsabilidade pelo correto encaminhamento da chamada e mensagem com acesso 
¨ sua Base de Dados Operacional, quando aplic§vel. 
Art. 24. O encaminhamento de chamadas e mensagens originadas em redes do STFC deve seguir as diretrizes abaixo: 
I - para chamadas e mensagens destinadas a redes do STFC na mesma Ćrea Local e do SMP na §rea de mesmo C·digo Nacional, acesso ¨ Base de 
Dados Operacional da prestadora originadora, quando aplic§vel; 
II - para chamadas e mensagens destinadas a redes do STFC fora da Ćrea Local e do SMP fora da §rea de mesmo C·digo Nacional, a prestadora de 
STFC na modalidade longa dist©ncia nacional escolhida pelo usu§rio tem a responsabilidade pelo correto encaminhamento da chamada e mensagem 
com acesso ¨ sua Base de Dados Operacional, quando aplic§vel. 
Art. 25. As chamadas e mensagens originadas em redes de outros servi­os de telecomunica­»es e destinadas a redes do STFC e do SMP devem seguir 
as diretrizes abaixo: 
I - encaminhamento ¨ Prestadora de Origem do C·digo de Acesso do usu§rio, que, mediante acordo comercial, parte integrante do contrato de 
interconex«o, dever§ reencaminhar corretamente a chamada e mensagem; ou 
II - acesso ¨ Base de Dados Operacional para o correto encaminhamento da chamada e mensagem. 
Art. 26. O encaminhamento de chamadas e mensagens internacionais, terminadas no territ·rio nacional, deve ser realizado pela prestadora do STFC na 
modalidade longa dist©ncia internacional que recebeu a chamada, quando aplic§vel. 

Cap²tulo III 
Da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade 

Art. 27. A Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade, mantida pela Entidade Administradora, deve conter a indica­«o da rede em que se 
encontram registrados os c·digos de acesso portados, sendo utilizada na atualiza­«o das Bases de Dados Operacionais das prestadoras. 
Art. 28. A exist°ncia da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade n«o desobriga as prestadoras da constitui­«o e manuten­«o das Bases 
de Dados Operacionais, contendo a c·pia atualizada da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade. 
Art. 29. Os procedimentos t®cnico-operacionais utilizados pela Entidade Administradora para a implementa­«o, manuten­«o e atualiza­«o da Base de 
Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade dever«o ser estabelecidos pelo GIP e aprovados da Anatel. 
Par§grafo ¼nico. A Base de Dados Nacional de Refer°ncia deve possuir mecanismos de redund©ncia e conting°ncia, necess§rios para a presta­«o 
continuada da Portabilidade. 

Cap²tulo IV 
Das Bases de Dados Operacionais 

Art. 30. As prestadoras pertencentes a Grupos detentores de Poder de Mercado Significativo - PMS, na oferta do SMP ou do STFC, devem implementar, 
nas §reas geogr§ficas onde det°m poder de mercado, Bases de Dados Operacionais destinadas ao suporte da Portabilidade. 
Ä 1Ü As prestadoras pertencentes a Grupos detentores de PMS, na oferta do SMP ou do STFC, podem interagir para compartilhar os custos do 
planejamento, implementa­«o e opera­«o das plataformas de rede. 
Ä 2Ü As prestadoras pertencentes a Grupos detentores de PMS devem disponibilizar, nas §reas geogr§ficas onde det°m poder de mercado, ¨s 
prestadoras n«o detentoras de PMS, as Bases de Dados Operacionais e plataformas de rede para suporte da Portabilidade, mediante acordo comercial, 
parte integrante do contrato de interconex«o. 
Ä 3Ü As demais prestadoras de servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo podem implementar Bases de Dados Operacionais, por meio de 
acordo comercial com a Entidade Administradora. 

Cap²tulo V 
Dos Procedimentos Operacionais 

Art. 31. Os procedimentos t®cnico-operacionais de suporte ¨ Portabilidade, entre as Prestadoras Doadora e Receptora, devem estar contidos em 
documento espec²fico, fazendo parte dos contratos de interconex«o, no que couber. 
Art. 32. Os procedimentos t®cnico-operacionais devem abranger, entre outros, os seguintes aspectos: 
I - solicita­«o do servi­o pelo usu§rio; 
II - provis«o do pedido pela Prestadora Receptora; 
III - notifica­«o ¨ Prestadora Doadora, via Entidade Administradora; 
IV - valida­«o da ordem de servi­o; 
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V - confirma­«o das programa­»es para encaminhamento/roteamento; 
VI - atualiza­«o das bases de dados; 
VII - notifica­«o ¨s demais prestadoras envolvidas; 
VIII - testes de valida­«o. 

T²tulo IV 
Da Entidade Administradora 

Cap²tulo I 
Das Disposi­»es Gerais 

Art. 33. As prestadoras do STFC e do SMP devem contratar a Entidade Administradora para a execu­«o dos procedimentos relativos ¨ Portabilidade. 
Ä 1Ü As prestadoras do STFC e do SMP s«o respons§veis pelos ¹nus decorrentes da contrata­«o da Entidade Administradora para presta­«o dos servi­os 
relativos ¨ Portabilidade. 
Ä 2Ü O contrato com a Entidade Administradora deve conter no m²nimo as condi­»es para a manuten­«o da Entidade Administradora, incluindo o 
gerenciamento do Processo de Portabilidade e da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade, bem como as obriga­»es da Entidade 
Administradora quanto ao fornecimento de informa­»es solicitadas pela Anatel, por meio das prestadoras, relativamente ¨ Portabilidade. 
Art. 34. As prestadoras de servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo, suas coligadas, controladas, controladoras n«o devem exercer dom²nio 
sobre a Entidade Administradora, de forma a garantir a integridade, neutralidade e continuidade do Processo de Portabilidade. 
Art. 35. A Entidade Administradora deve atender aos seguintes requisitos: 
I - ser pessoa jur²dica dotada de independ°ncia administrativa e autonomia financeira, patrimonial e neutralidade decis·ria; 
II - ser constitu²da segundo as leis brasileiras, com sede e administra­«o no pa²s; 
III - ter prazo de dura­«o indeterminado; 
IV - ter a responsabilidade pelo dimensionamento, contrata­«o, especifica­«o, planejamento e administra­«o dos equipamentos e sistemas para a 
implementa­«o, funcionamento e acessibilidade da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade; 
V - executar o Processo de Portabilidade de forma cont²nua e ininterrupta; 
VI - manter a confidencialidade das informa­»es relacionadas aos processos da Portabilidade, n«o podendo divulg§-las, utilizando-as somente para 
suprir o Processo de Portabilidade; 
VII - manter pelo per²odo de 10 (dez) anos os registros de movimenta­«o dos c·digos portados; 
VIII - gerenciar as Solicita­»es de Portabilidade de forma seq¿encial; 
IX - garantir a troca de informa­»es, necess§rias ao Processo da Portabilidade, entre as prestadoras nele envolvidas, por meio de interfaces abertas e 
protocolos comuns; 
X - manter uma Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade no territ·rio nacional e fornecer os dados necess§rios para a atualiza­«o 
peri·dica das Bases de Dados Operacionais pelas prestadoras de servi­o de telecomunica­»es; 
XI - definir as atividades e os tempos de execu­«o, de forma a permitir que o tempo total do Processo de Portabilidade n«o exceda o prazo estabelecido 
na Regulamenta­«o. 
Art. 36. Na execu­«o de suas atividades, as prestadoras e a Entidade Administradora devem obedecer ¨s regras definidas na Regulamenta­«o, em 
especial com rela­«o ¨ integridade e prazos relacionados ao Processo de Portabilidade. 
Art. 37. A Entidade Administradora e as prestadoras envolvidas no Processo de Portabilidade devem certificar os processos relacionados ̈ Portabilidade 
junto a um Organismo de Certifica­«o Credenciado (OCC). 
Art. 38. A Anatel poder§ estabelecer, por meio de Regulamenta­«o espec²fica, um Conselho Consultivo para atuar como ·rg«o de participa­«o 
institucionalizada da sociedade na Entidade Administradora, nos assuntos relacionados com a Portabilidade. 

Cap²tulo II 
Da Rela­«o com as Prestadoras 

Art. 39. As prestadoras do STFC e do SMP s«o respons§veis pela Portabilidade junto aos usu§rios e ¨ Anatel. 
Par§grafo ¼nico. Esta responsabilidade envolve, inclusive, as disposi­»es estabelecidas no contrato com a Entidade Administradora. 
Art. 40. As prestadoras devem submeter ¨ aprova­«o da Anatel o crit®rio utilizado na defini­«o de suas participa­»es no pagamento pelos servi­os 
utilizados, decorrente da contrata­«o da Entidade Administradora de forma a coibir abusos e pr§ticas anti-competitivas. 
Art. 41. O contrato celebrado com a Entidade Administradora deve conter, entre outros, dispositivos que: 
I - especifiquem os procedimentos e caracter²sticas do relacionamento entre a Entidade Administradora e a Anatel; 
II - especifiquem a obriga­«o da Entidade Administradora em comunicar as falhas e dificuldades verificadas nos processos de Portabilidade ¨ Anatel; 
III - permitam ¨ Anatel a qualquer tempo realizar auditorias sobre o Processo de Portabilidade; 
IV - permitam ¨ Anatel, sem ¹nus e a qualquer tempo, obter os seguintes relat·rios peri·dicos: 
a) Relat·rios estat²sticos de desempenho do Processo de Portabilidade; 
b) Relat·rio de Bilhetes de Portabilidade iniciados; 
c) Relat·rio de Bilhetes de Portabilidade conclu²dos; 
d) Relat·rio de Bilhetes de Portabilidade n«o conclu²dos, com as justificativas; 
e) Relat·rio de Bilhetes de Portabilidade conclu²dos fora do prazo, com as justificativas; 
f) Relat·rio de Bilhetes de Portabilidade cancelados, com as justificativas para o cancelamento; 
g) Relat·rios de Anormalidades com diagn·stico e a­»es desenvolvidas objetivando o atendimento das disposi­»es regulamentares; 
h) Informa­»es de atualiza­«o de base de dados; 
i) Dados em tempo real; 
j) Outros que vierem a ser solicitados. 
V - permitam ¨ Anatel intervir nos processos relacionados ¨ Portabilidade, no sentido de garantir a continuidade e a efic§cia dos mesmos; 
VI - garantam a neutralidade e integridade do Processo de Portabilidade. 

T²tulo V 
Do Processo de Portabilidade 

Cap²tulo I 
Das Disposi­»es Gerais 

Art. 42. £ vedado ¨ Prestadora Doadora instituir cobran­a aos usu§rios que solicitem a transfer°ncia para a Prestadora Receptora, em fun­«o da 
Portabilidade. 
Par§grafo ¼nico. £ vedado ¨ Prestadora Doadora, salvo quando existam obriga­»es contratuais a cumprir ou servi­os j§ prestados, emitir documento de 
cobran­a ao Usu§rio Portado ap·s a conclus«o do Processo de Portabilidade. 
Art. 43. £ vedado ¨ Prestadora Doadora instituir cobran­a ¨ Prestadora Receptora, em fun­«o da Portabilidade. 
Art. 44. A portabilidade implica a cessa­«o da rela­«o contratual com a Prestadora Doadora e a celebra­«o de uma nova rela­«o contratual com a 
Prestadora Receptora. 
Par§grafo ¼nico. A den¼ncia da rela­«o contratual com a Prestadora Doadora ® realizada com a Solicita­«o de Portabilidade pelo Usu§rio, sendo 
concretizada com seu efetivo atendimento. 
Art. 45. As Prestadoras s«o respons§veis pelo cumprimento dos prazos e dos procedimentos do Processo de Portabilidade. 

Cap²tulo II 
Do Atendimento da Solicita­«o 

Art. 46. O Processo de Portabilidade inicia-se mediante a solicita­«o do usu§rio junto ¨ Prestadora Receptora. 
Art. 47. Na solicita­«o de Portabilidade, o usu§rio deve informar ¨ Prestadora Receptora os seguintes dados: 
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I - nome completo; 
II - n¼mero do documento de identidade ou n¼mero do registro no cadastro do Minist®rio da Fazenda, no caso de pessoa natural; 
III - n¼mero do registro no cadastro do Minist®rio da Fazenda, no caso de pessoa jur²dica; 
IV - endere­o completo; 
V - c·digo de acesso; 
VI - nome da Prestadora Doadora. 
Art. 48. A Prestadora Receptora deve fornecer ao usu§rio, no ato do registro da Solicita­«o de Portabilidade, n¼mero de protocolo do Bilhete de 
Portabilidade com identifica­«o seq¿encial. 
Par§grafo ¼nico. A identifica­«o seq¿encial ® gerenciada pela Entidade Administradora. 
Art. 49. A fase de autentica­«o do Processo de Portabilidade ® caracterizada pela confer°ncia dos dados do usu§rio, que s«o encaminhados ¨ Prestadora 
Doadora por meio da Entidade Administradora. 
Ä 1Ü Os dados referidos no caput s«o os seguintes: 
a) nome completo; 
b) n¼mero do documento de identidade ou n¼mero do registro no cadastro do Minist®rio da Fazenda, no caso de pessoa natural; 
c) n¼mero do registro no cadastro do Minist®rio da Fazenda, no caso de pessoa jur²dica; 
d) c·digo de acesso; 
e) nome da Prestadora Doadora. 
Ä 2Ü A Prestadora Doadora ter§, no m§ximo, 1 (um) dia ¼til para confer°ncia e confirma­«o dos dados do usu§rio. 
Ä 3Ü Caso n«o ocorra a autentica­«o pela Prestadora Doadora em observ©ncia aos prazos e condi­»es estipulados neste Regulamento, as raz»es da 
n«o autentica­«o devem ser enviadas ¨ Prestadora Receptora por meio da Entidade Administradora. 
Art. 50. Ap·s a fase de autentica­«o, n«o havendo condi­»es para recusa da Solicita­«o de Portabilidade, a Prestadora Receptora deve agendar a 
habilita­«o do usu§rio e o procedimento para ativa­«o e desativa­«o dentro do Per²odo de Transi­«o. 
Ä 1Ü A Prestadora Receptora ® respons§vel pela atualiza­«o das etapas do Processo de Portabilidade junto ao usu§rio, tanto nas situa­»es de efetiva­«o 
da Portabilidade quanto nas condi­»es de recusa. 
Ä 2Ü A ativa­«o na Prestadora Receptora e a desativa­«o na Prestadora Doadora devem ocorrer de forma a minimizar a interrup­«o da presta­«o do 
servi­o de telecomunica­«o. 
Ä 3Ü A habilita­«o na Prestadora Receptora deve ser feita presencialmente, ou utilizando outros m®todos seguros de identifica­«o, mediante apresenta­«o 
de documentos que comprovem os dados informados quando da Solicita­«o de Portabilidade. 
Ä 4Ü Nos prazos estabelecidos no regulamento de cada servi­o, a Prestadora Receptora deve entregar ao Usu§rio Portado c·pia do documento de 
ades«o e do Plano de Servi­o ao qual ser§ vinculado. 

Cap²tulo III 
Das Condi­»es de Recusa 

Art. 51. A Solicita­«o de Portabilidade pode ser recusada nos seguintes casos: 
I - Dados enviados incorretos ou incompletos; 
II - C·digo inexistente, n«o designado, tempor§rio ou designado a terminais de uso p¼blico; 
III - Em andamento outra Solicita­«o de Portabilidade para o C·digo de Acesso em quest«o. 

Cap²tulo IV 
Das Condi­»es de Cancelamento 

Art. 52. O usu§rio tem o direito de solicitar o cancelamento de sua Solicita­«o de Portabilidade no transcorrer do Processo de Portabilidade. 
Ä 1Ü O cancelamento da Solicita­«o da Portabilidade deve ser feito junto ¨ Prestadora Receptora, que deve inform§-lo ¨ Entidade Administradora. 
Ä 2Ü Caso a Solicita­«o de cancelamento seja feita fora do prazo previsto, a Portabilidade ser§ conclu²da. 

Cap²tulo V 
Dos Prazos 

Art. 53. Devem ser observados os seguintes prazos m§ximos relacionados ¨ Portabilidade: 
I - dura­«o do Processo de Portabilidade, contado a partir da Solicita­«o: 
a) em at® 5 dias ¼teis, do in²cio da ativa­«o comercial (Fase 3) at® um ano a partir do in²cio da ativa­«o plena (Fase 5), nos termos deste Regulamento; 
b) em at® 3 dias ¼teis, a partir do t®rmino do prazo estabelecido na al²nea a. 
II - cancelamento do Processo de Portabilidade, contado a partir da Solicita­«o: 2 dias ¼teis em todos os casos; 
III - recusa da Solicita­«o de Portabilidade, contado a partir da Solicita­«o: 1 dia ¼til em todos os casos; 
IV - Per²odo de Transi­«o: 2 horas em 99% dos casos. Em nenhum caso, esse per²odo de transi­«o pode ser superior a 24 horas. 
Art. 54. Os prazos e percentuais de atendimento devem ser consolidados mensalmente, por prestadora, e disponibilizados para acesso da Anatel, 
obedecendo ao seguinte: 
I - a rela­«o entre as solicita­»es de portabilidade e suas efetiva­»es deve ser no m²nimo igual a 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, nos prazos 
estabelecidos no artigo 53, inciso I. 
II - no per²odo estabelecido no artigo 53, al²nea a do inciso I, em nenhum caso, a efetiva­«o da portabilidade deve se dar em mais de 7 dias ¼teis; 
III - a partir do t®rmino do prazo estabelecido no artigo 53, al²nea b do inciso I , em nenhum caso, a efetiva­«o da portabilidade deve se dar em mais de 
5 dias ¼teis. 
Art. 55. Demais procedimentos e prazos operacionais relacionados com as fun­»es da Entidade Administradora e todo o Processo da Portabilidade 
devem estar definidos no DOP que ser§ submetido pelo GIP ¨ Anatel. 

Cap²tulo VI 
Da Interrup­«o do Servi­o 

Art. 56. N«o ® permitida a interrup­«o do servi­o de telecomunica­»es do Usu§rio Portado em decorr°ncia das a­»es e processos relacionados ¨ 
Portabilidade, exceto durante o Per²odo de Transi­«o. 
Par§grafo ¼nico. A Entidade Administradora tem a fun­«o de monitorar as a­»es e processos da Portabilidade, no sentido de garantir a efici°ncia do 
Processo de Portabilidade e a resolu­«o de falhas. 

T²tulo VI 
Dos Custos 
Cap²tulo I 
Das Redes 

Art. 57. Cada prestadora ® respons§vel pelos custos necess§rios para adequa­«o da sua pr·pria rede, a fim de permitir a implementa­«o da solu­«o de 
Portabilidade e de suas atualiza­»es. 
Art. 58. A utiliza­«o de plataformas de rede, ou exclusivamente da BDO, de outra prestadora para suporte da Portabilidade dever§ ser remunerada 
conforme acordo comercial entre as partes. 

Cap²tulo II 
Da Entidade Administradora 

Art. 59. Os custos comuns, referentes ¨ implementa­«o e manuten­«o da Entidade Administradora, nos quais se incluem a cria­«o, opera­«o e 
manuten­«o da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade, devem ser obrigatoriamente compartilhados entre as prestadoras envolvidas. 
Art. 60. Cabe ¨s prestadoras a defini­«o dos crit®rios de compartilhamento dos custos comuns e sua forma de implementa­«o. 
Ä 1Ü O prazo para a defini­«o dos crit®rios de compartilhamento dos custos comuns n«o deve comprometer a implementa­«o ou o funcionamento da 
Entidade Administradora. 
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Ä 2Ü Caso n«o haja acordo entre as prestadoras quanto ¨ defini­«o dos crit®rios de compartilhamento dos custos comuns, caber§ a Anatel defini-los 
tempestivamente. 
Art. 61. Os custos comuns poder«o ser revisados periodicamente, bem como os crit®rios de compartilhamento utilizados para a sua aloca­«o entre as 
prestadoras. 
Art. 62. As prestadoras s«o obrigadas a suportar os custos decorrentes das altera­»es, atualiza­»es ou evolu­»es da solu­«o da Portabilidade na forma 
da regulamenta­«o. 

T²tulo VII 
Das San­»es 

Art. 63. A inobserv©ncia dos deveres decorrentes deste Regulamento sujeitar§ a Prestadora ¨s san­»es previstas nos instrumentos de outorga, bem 
como na Regulamenta­«o. 
Ä 1Ü As prestadoras envolvidas nos processos relacionados ¨ Portabilidade ser«o responsabilizadas pelos atos praticados pela Entidade Administradora, 
no exerc²cio da gest«o do Processo de Portabilidade, na administra­«o da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade e no fornecimento 
dos dados necess§rios para a atualiza­«o peri·dica das Bases de Dados Operacionais. 
Ä 2Ü O n«o cumprimento dos prazos de implementa­«o definidos neste Regulamento caracteriza infra­«o grave, nos termos do Regulamento de Aplica­«o 
de San­»es Administrativas da Anatel. 

T²tulo VIII 
Das Disposi­»es Finais e Transit·rias 

Cap²tulo I 
Das Disposi­»es Gerais 

Art. 64. Dentro de todas as situa­»es da Portabilidade, caso n«o seja poss²vel acordo entre as partes, dentro do Processo de Resolu­«o de Conflitos 
entre Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es, a Anatel poder§ estabelecer cautelarmente as condi­»es e valores para a utiliza­«o das Bases de 
Dados Operacionais e plataformas de rede para suporte da Portabilidade. 
Art. 65. O Usu§rio Portado pode solicitar a qualquer tempo a mudan­a de seu C·digo de Acesso Portado para um outro C·digo de Acesso qualquer na 
mesma prestadora. 
Par§grafo ¼nico. A mudan­a n«o desobriga o Usu§rio Portado do pagamento dos valores associados ¨ Portabilidade efetivada. 
Art. 66. Sem preju²zo do disposto na legisla­«o aplic§vel e no presente Regulamento, as prestadoras podem elaborar C·digos de Conduta com o objetivo 
de harmonizar os procedimentos relativos ¨ Portabilidade, encaminhando-os para a Anatel. 
Art. 67. N«o ® devido ¨ Prestadora Doadora nenhum valor a t²tulo de ressarcimento relativo a recurso de numera­«o designado a Usu§rio portado. 

Cap²tulo II 
Do Grupo de Implementa­«o da Portabilidade (GIP) 

Art. 68. Para a implementa­«o da Portabilidade ser§ constitu²do o GIP, sob a coordena­«o da Anatel, em at® 30 (trinta) dias corridos a partir da publica­«o 
deste Regulamento. 
Ä 1Ü Os membros do GIP s«o representantes da Anatel, das prestadoras do STFC e do SMP e da Entidade Administradora, a partir da data de sua 
contrata­«o; 
Ä 2Ü Os membros do GIP ser«o nomeados em sua reuni«o de instala­«o; 
Ä 3Ü Os conflitos no ©mbito do GIP s«o sanados por decis«o da Anatel. 
Art. 69. S«o atribui­»es do GIP, dentre outras: 
I - Coordena­«o, defini­«o, elabora­«o de cronograma detalhado de atividades e acompanhamento da implanta­«o da Portabilidade em todo o territ·rio 
nacional; 
II - Avalia­«o e divulga­«o das Fases de implementa­«o da Portabilidade; 
III - Especifica­«o das caracter²sticas e obriga­»es da Entidade Administradora, da Base de Dados Nacional de Refer°ncia da Portabilidade e das Bases 
de Dados Operacionais; 
IV - Realiza­«o e acompanhamento das a­»es necess§rias para garantir a contrata­«o da Entidade Administradora no prazo previsto neste Regulamento, 
dentre as quais a elabora­«o dos requisitos para a contrata­«o; 
V - Especifica­«o dos procedimentos t®cnico-operacionais relativamente ao encaminhamento das chamadas e mensagens; 
VI - Coordena­«o dos processos e oferta de subs²dios que permitam ¨ Anatel dirimir eventuais conflitos que venham a ocorrer nos procedimentos 
relacionados ¨ Portabilidade. 

Cap²tulo III 
Dos Prazos de Implementa­«o 

Art. 70. A implementa­«o da Portabilidade ser§ dividida em cinco fases consecutivas: 
I - Fase 1: Planejamento e Desenvolvimento; 
II - Fase 2: Valida­«o; 
III - Fase 3: Ativa­«o Parcial; 
IV - Fase 4: Prepara­«o para Ativa­«o Plena; 
V - Fase 5: Ativa­«o Plena. 
Par§grafo ¼nico. A coordena­«o de cada uma das fases cabe ao GIP. 
Art. 71. A Fase 1 deve envolver as seguintes macro atividades: 
I - atividade 1.1: Instala­«o do GIP 
II - atividade 1.2: Planejamento das atividades relacionadas ¨ implementa­«o da Portabilidade, elabora­«o de todos os documentos necess§rios ¨ 
contrata­«o da Entidade Administradora e defini­«o das §reas para realiza­«o da Fase 2; 
III - atividade 1.3: Sele­«o e contrata­«o da Entidade Administradora; 
IV - atividade 1.4: Implementa­«o da Entidade Administradora, da BDR e das BDOs; 
V - atividade 1.5: Realiza­«o de testes da Entidade Administradora, da BDR e BDOs; 
VI - atividade 1.6: Prepara­«o das redes e sistemas das prestadoras para a realiza­«o da Fase 2, nas §reas pr®-selecionadas pelo GIP; 
VII - atividade 1.7: avalia­«o e divulga­«o dos resultados desta fase pelo GIP. 
Art. 72. A Fase 2 deve envolver as seguintes macro atividades: 
I - realiza­«o do Processo de Portabilidade em car§ter de teste nas §reas pr®-selecionadas na Fase 1; 
II - valida­«o t®cnico-operacional dos procedimentos relacionados ¨ Portabilidade entre as prestadoras e a Entidade Administradora; 
III - prepara­«o das redes e sistemas das prestadoras para realiza­«o da Fase 3; 
IV - avalia­«o e divulga­«o dos resultados desta fase pelo GIP. 
Art. 73. A Fase 3 deve envolver as seguintes macro atividades: 
I - realiza­«o do Processo de Portabilidade em car§ter comercial nas §reas pr®-selecionadas na Fase 2; 
II - Efetiva­«o da Portabilidade para os C·digos n«o Geogr§ficos; 
III - avalia­«o e divulga­«o dos resultados desta fase pelo GIP. 
Art. 74. A Fase 4 deve envolver as seguintes macro atividades: 
I - prepara­«o das redes de todas as prestadoras com vistas ¨ ativa­«o plena da Portabilidade em todo o territ·rio nacional; 
II - avalia­«o e divulga­«o dos resultados desta fase pelo GIP. 
Art. 75. A Fase 5 corresponde a disponibilidade plena da Portabilidade em todo o territ·rio nacional. 
Art. 76. Os per²odos m§ximos para a conclus«o de cada Fase da implementa­«o da Portabilidade, contados consecutivamente a partir da publica­«o 
deste Regulamento, s«o: 
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I - Fase 1 (Atividade 1.1): 30 (trinta) dias; 
II - Fase 1 (Atividade 1.2): 120(cento e vinte) dias, a partir do t®rmino da Atividade 1.1; 
III - Fase 1 (Atividade 1.3): 30 (trinta) dias, a partir do t®rmino da Atividade 1.2; 
IV - Fase 1 (Atividade 1.4): 150 (cento e cinq¿enta) dias, a partir do t®rmino da Atividade 1.3; 
III ï Fase 1 (Atividade 1.3): 37 (trinta e sete) dias, a partir do t®rmino da Atividade 1.2; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 487, de 21 de novembro de 
2007) 
IV ï Fase 1 (Atividade 1.4): 143 (cento e quarenta e tr°s) dias, a partir do t®rmino da Atividade 1.3; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 487, de 21 de 
novembro de 2007) 
V - Fase 1 (Atividade 1.5): 92 (noventa e dois) dias, a partir do t®rmino da Atividade 1.4; 
VI - Fase 1 (Atividade 1.6): 272 (duzentos e setenta e dois) dias, a partir do t®rmino da Atividade 1.2; 
VII - Fase 1 (Atividade 1.7): 7 (sete) dias, ap·s o t®rmino das Atividades 1.5 e 1.6; 
VIII - Fase 2 (Valida­«o): 97 (noventa e sete) dias, ap·s o t®rmino da Fase 1; 
IX - Fase 3 (Ativa­«o Parcial): 97 (noventa e sete) dias, ap·s o t®rmino da Fase 2; 
X - Fase 4 (Prepara­«o para Ativa­«o Plena): 97 (noventa e sete) dias ap·s o t®rmino da Fase 3; 
XI - Fase 5 (Ativa­«o Plena): imediatamente ap·s o t®rmino da Fase 4. 

Cap²tulo IV 
Da Contrata­«o da Entidade Administradora 

Art. 77. Para a implementa­«o inicial da Portabilidade, as prestadoras do STFC e do SMP devem, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias corridos, a partir 
da publica­«o deste Regulamento, proceder ̈  sele­«o e contrata­«o da Entidade Administradora. 

Cap²tulo V 
Das Disposi­»es Transit·rias 

Art. 78. Durante os dois primeiros meses da Fase 5, as prestadoras devem, em suas Ćreas de Presta­«o, dar ampla divulga­«o publicit§ria da 
Portabilidade, nos meios de comunica­«o de massa mais relevantes, envolvendo r§dio, televis«o, revistas e jornais de grande circula­«o na regi«o. 
Art. 79. Para efeito deste Regulamento e at® que a Anatel emita ato espec²fico, todos os Grupos que incluam Prestadoras de SMP ou Concession§rias 
de STFC s«o considerados Grupos detentores de PMS nas suas respectivas §reas de presta­«o. 
 
 
 

RESOLUÇÃO N° 477, DE 07 DE AGOSTO DE 2007 

 
 

Aprova o Regulamento do Servi­o M·vel Pessoal ï SMP. 
 
O CONSELHO DIRETOR DA AGąNCIA NACIONAL DE TELECOMUNICA¢ìES, no uso das atribui­»es que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei 
nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, e art. 35 do Regulamento da Ag°ncia Nacional de Telecomunica­»es, aprovado pelo Decreto nÜ 2.338, de 7 de 
outubro de 1997, 
CONSIDERANDO o disposto no art. 6Ü da Lei nÜ 9.472 ï Lei Geral de Telecomunica­»es - LGT, de 16 de julho de 1997, que estabelece que os servi­os 
de telecomunica­»es s«o organizados com base no princ²pio da livre, ampla e justa competi­«o entre todas as prestadoras, devendo o Poder P¼blico 
atuar para propici§-la, bem como para corrigir os efeitos da competi­«o imperfeita e reprimir as infra­»es da ordem econ¹mica; 
CONSIDERANDO o disposto no art. 19 da LGT, que atribui ¨ Ag°ncia a compet°ncia de adotar as medidas necess§rias para o atendimento do interesse 
p¼blico e para o desenvolvimento das telecomunica­»es brasileiras e, especialmente, exercer o poder normativo relativamente ¨s telecomunica­»es; 
CONSIDERANDO o disposto no art. 127 da LGT, segundo o qual a disciplina da explora­«o dos servi­os no regime privado tem por objetivo viabilizar o 
cumprimento das leis, em especial das relativas ¨s telecomunica­»es, ¨ ordem econ¹mica e aos direitos dos consumidores; 
CONSIDERANDO as contribui­»es recebidas em decorr°ncia da Consulta P¼blica nÜ 642, de 15 de setembro de 2005, publicada no Di§rio Oficial da 
Uni«o de 16 de setembro de 2005; 
CONSIDERANDO delibera­«o tomada em sua Reuni«o nÜ 444, de 27 de julho de 2007; 
CONSIDERANDO o constante nos autos do processo nÜ 53500.007889/2005, 
RESOLVE: 
Art. 1Ü Aprovar o Regulamento do Servi­o M·vel Pessoal ï SMP, na forma do Anexo a esta Resolu­«o. 
Art. 2Ü O Anexo a esta Resolu­«o entra em vigor 6 (seis) meses ap·s a publica­«o desta Resolu­«o. 
Par§grafo ¼nico. Revogar, na mesma data prevista no caput, a Resolu­«o nÜ 316, de 27 de setembro de 2002, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o de 
1Ü de outubro de 2002, e a Resolu­«o nÜ 354, de 18 de dezembro de 2003, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o de 22 de dezembro de 2003. 
Art. 3Ü Esta Resolu­«o entra em vigor na data de sua publica­«o. 

RONALDO MOTA SARDENBERG 
Presidente do Conselho 

 
ANEXO ê RESOLU¢ëO NÜ 477, DE 7 DE AGOSTO DE 2007 
REGULAMENTO DO SERVI¢O MčVEL PESSOAL ï SMP 

TĉTULO I 
DAS DISPOSI¢ìES GERAIS 

Cap²tulo I 
Da Abrang°ncia e Objetivo 

Art. 1Ü A presta­«o do Servi­o M·vel Pessoal - SMP ® regida pela Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, Lei Geral de Telecomunica­»es - LGT, por este 
Regulamento, por outros Regulamentos e Normas aplic§veis ao servi­o, pelos Termos de Autoriza­«o expedidos pela Anatel ¨s prestadoras e, 
particularmente, pelos seguintes instrumentos: 
I - Plano Geral de Outorgas PGO, aprovado pelo Decreto nÜ 2.534, de 2 de abril de 1998; 
II - Decreto nÜ 2.617, de 5 de junho de 1998, que disp»e sobre a composi­«o do capital social de empresas prestadoras de servi­os de telecomunica­»es; 
III - Regulamento dos Servi­os de Telecomunica­»es, aprovado pela Resolu­«o nÜ 73 da Anatel, de 25 de novembro de 1998; 
 IV - Resolu­«o nÜ 227, da Anatel, de 26 de junho de 2000, que destina faixas de radiofreq¿°ncia para implanta­«o de sistemas de telecomunica­»es 
m·veis terrestres; 
V - Regulamento Geral de Interconex«o, aprovado pela Resolu­«o nÜ 410 da Anatel, de 11 de julho de 2005; 
VI - Regulamento de Numera­«o, aprovado pela Resolu­«o nÜ 83 da Anatel, de 30 de dezembro de 1998; 
VII - Regulamento para Arrecada­«o de Receitas do Fundo de Fiscaliza­«o das Telecomunica­»es FISTEL, aprovado pela Resolu­«o nÜ 255 da Anatel, 
de 29 de mar­o de 2001; 
VIII - Regulamento de Licita­«o para Concess«o, Permiss«o e Autoriza­«o de Servi­o de Telecomunica­»es e de Uso de Radiofreq¿°ncia, aprovado 
pela Resolu­«o nÜ 65 da Anatel, de 29 de outubro de 1998; 
IX - Regulamento para Apura­«o de Controle e de Transfer°ncia de Controle em Empresas Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es, aprovado 
pela Resolu­«o nÜ 101 da Anatel, de 4 de fevereiro de 1999; 

https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/22-2007/33-resolucao-487#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/22-2007/33-resolucao-487#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/22-2007/33-resolucao-487#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/22-2007/33-resolucao-487#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472#art22
https://www.anatel.gov.br/legislacao/decretos/10-1997/3-decreto-2338#art35
https://www.anatel.gov.br/legislacao/decretos/10-1997/3-decreto-2338#art35
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472#art6
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472#art19
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472#art127
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2002/546-resolucao-316
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2003/523-resolucao-354
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/d2534.htm#:~:text=Aprova%20o%20Plano%20Geral%20de,Telecomunicações%20prestado%20no%20regime%20público.
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/d2617.htm
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/1998/34-resolucao-73
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2000/577-resolucao-227
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2005/167-resolucao-410
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/1998/330-resolucao-83
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2001/79-resolucao-255
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/13-1998/164-resolucao-65
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/14-1999/182-resolucao-101
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X - Regulamento para Certifica­«o e Homologa­«o de Produtos para Telecomunica­»es, aprovado pela Resolu­«o nÜ 242 da Anatel, de 30 de novembro 
de 2000; 
XI - Norma nÜ 4/99 Anatel, que disp»e sobre os procedimentos para apresenta­«o dos atos de que tratam o art. 54 da Lei nÜ 8.884, de 11 de junho de 
1994, e os ÄÄ 1Ü e 2Ü, do art. 7Ü, da Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, por interm®dio da Anatel para aprecia­«o do CADE, aprovada pela Resolu­«o 
nÜ 76 da Anatel, de 16 de dezembro de 1998; 
XII - Norma nÜ 7/99 Anatel, que disp»e sobre os procedimentos administrativos para apura­«o e repress«o das infra­»es da ordem econ¹mica e para o 
controle dos atos e contratos no setor de telecomunica­»es, aprovada pela Resolu­«o nÜ 195 da Anatel, de 7 de dezembro de 1999; 
XIII - Regulamento Conjunto para Compartilhamento de Infra-estrutura entre os Setores de Energia El®trica, Telecomunica­»es e Petr·leo, aprovado 
pela Resolu­«o Conjunta nÜ 1, de 24 de novembro de 1999 da Anatel, Aneel e ANP; 
XIV - Regulamento de Administra­«o de Recursos de Numera­«o, aprovado pela Resolu­«o nÜ 84 da Anatel, de 30 de dezembro de 1998; 
XV - Lei nÜ 9.998, de 17 de agosto de 2000, que institui o Fundo de Universaliza­«o dos Servi­os de Telecomunica­»es; 
XVI - Lei nÜ 9.784, de 29 de janeiro de 1999, que regula o processo administrativo no ©mbito da Administra­«o P¼blica Federal. 
XVII - Regulamento Geral de Outorgas, aprovado pela Resolu­«o nÜ 720, de 10 de fevereiro de 2020 (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 720, de 10 de fevereiro 
de 2020) 
Art. 2Ü Este regulamento tem por objetivo disciplinar as condi­»es de presta­«o e frui­«o do SMP. 

Cap²tulo II 
Das Defini­»es 

Art. 3Ü Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes defini­»es: 
Art. 3Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: (Reda­«o 
dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
I - Adicional por Chamada - AD: valor fixo cobrado pela Prestadora de SMP, por chamada recebida ou originada, quando o Usu§rio estiver localizado fora 
de sua Ćrea de Mobilidade; 
II - Ćrea de Cobertura: §rea geogr§fica em que uma Esta­«o M·vel pode ser atendida pelo equipamento r§dio de uma Esta­«o R§dio Base do SMP; 
III - Ćrea de Mobilidade: §rea geogr§fica definida no Plano de Servi­o, cujos limites n«o podem ser inferiores ao de uma Ćrea de Registro, que serve de 
refer°ncia para cobran­a do AD; 
IV - Ćrea de Presta­«o: §rea geogr§fica, composta por um conjunto de Ćreas de Registro, delimitada no Termo de Autoriza­«o, na qual a Prestadora de 
SMP est§ autorizada a explorar o servi­o; 
V - Ćrea de Registro - AR: §rea geogr§fica cont²nua, definida pela Anatel, onde ® prestado o SMP, tendo o mesmo limite geogr§fico de uma Ćrea de 
Tarifa­«o, onde a Esta­«o M·vel do SMP ® registrada; 
VI - Ćrea de Servi­o da Prestadora: conjunto de Ćreas de Cobertura de uma mesma Prestadora de SMP; 
VII - Ćrea de Tarifa­«o - AT: §rea especifica, geograficamente cont²nua, formada por um conjunto de munic²pios, agrupados segundo crit®rios s·cios-
geoecon¹micos, e contidos em uma mesma Unidade da Federa­«o, utilizada como base para a defini­«o de sistemas de tarifa­«o; 
VIII - Assinatura: valor fixo mensal devido pelo Usu§rio por ter ao seu dispor o SMP nas condi­»es previstas no Plano de Servi­o ao qual, por op­«o, 
est§ vinculado; 
IX - Atendimento Pessoal: modalidade de acesso pessoal onde o Usu§rio ® atendido presencialmente por pessoa devidamente qualificada para receber, 
interagir, orientar, informar, esclarecer e solucionar qualquer solicita­«o de Usu§rio; 
X - Ativa­«o de Esta­«o M·vel: procedimento que habilita uma Esta­«o M·vel associada a um C·digo de Acesso, a operar na rede de SMP; 
XI - Centro de Atendimento: ·rg«o da prestadora de SMP respons§vel por recebimento de reclama­»es, solicita­»es de informa­»es e de servi­os ou 
atendimento a Usu§rios; 
XII - Chamada a Cobrar: chamada que utiliza marca­«o especial fixada no Regulamento de Numera­«o na qual a responsabilidade pelo pagamento do 
valor da chamada ® do Usu§rio de destino da chamada; 
XIII - C·digo de Acesso: conjunto de caracteres num®ricos ou alfanum®ricos estabelecido em Plano de Numera­«o, que permite a identifica­«o de 
Usu§rio, de terminal de uso p¼blico ou de servi­o a ele vinculado; 
XIV - Central de Comuta­«o e Controle - CCC: conjunto de equipamentos destinado a controlar a rede do SMP bem como a interconectar esta rede a 
qualquer rede de telecomunica­»es; 
XV - Esta­«o M·vel: esta­«o de telecomunica­»es do SMP que pode operar quando em movimento ou estacionada em lugar n«o especificado; 
XVI - Esta­«o R§dio Base - ERB: esta­«o de radiocomunica­»es de base do SMP, usada para radiocomunica­«o com Esta­»es M·veis; 
XVII - Habilita­«o: valor devido pelo Usu§rio em raz«o da Ativa­«o de sua Esta­«o M·vel; 
XVIII - Inser­«o de Cr®ditos: procedimento de Usu§rio de Planos Pr®-Pagos de Servi­o por meio do qual ele demonstra junto ¨ prestadora a aquisi­«o 
de cr®ditos e passa a poder utiliz§-los em suas chamadas; 
XIX - Microrregi«o: conjunto de munic²pios com caracter²sticas sociais, demogr§ficas e econ¹micas similares, nos termos e crit®rios adotados pelo 
Instituto Brasileiro de Geografia e Estat²stica - IBGE; 
XX - Portabilidade de C·digo de Acesso: facilidade que possibilita ao usu§rio de servi­o de telecomunica­»es manter o C·digo de Acesso a ele designado, 
independentemente de prestadora de servi­o de telecomunica­»es ou de Ćrea de Presta­«o do servi­o; 
XXI - Prestadora do SMP: entidade que det®m autoriza­«o para prestar o SMP; 
XXII - Projeto T®cnico: projeto que cont®m par©metros necess§rios ¨ implanta­«o do SMP, como resultado das atividades de planejamento e engenharia 
realizadas; 
XXIII - Rede de Telecomunica­»es: conjunto operacional cont²nuo de circuitos e equipamentos, incluindo fun­»es de transmiss«o, comuta­«o, 
multiplexa­«o ou quaisquer outras indispens§veis ¨ opera­«o de servi­o de telecomunica­»es; 
XXIV - Refor­ador de Sinais de SMP: equipamento destinado a operar em ambiente interno ou fechado que amplifica, em baixa pot°ncia e sem transla­«o 
de freq¿°ncia, os sinais recebidos de todos ou de um conjunto espec²fico de canais de radiofreq¿°ncia, de cada uma das subfaixas destinadas ao SMP; 

a V. a Lista de Requisitos T®cnicos para Produtos de Telecomunica­»es Categoria I, de 23/07/2012, produto "Refor­ador de Sinais 
Interno", que definiu a pot°ncia m§xima de transmiss«o 2 Watts para a certifica­«o deste produto. 

XXV - Repetidora do SMP: esta­«o destinada a amplificar sinais de radiofreq¿°ncia recebidos de canais espec²ficos de uma determinada Esta­«o R§dio 
Base, transmitidos para a Esta­«o M·vel e vice-versa; 
XXVI - Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado - STFC: servi­o de telecomunica­»es que, por meio de transmiss«o de voz e de outros sinais, destina-se ¨ 
comunica­«o entre pontos fixos determinados, utilizando processos de telefonia; 
XXVII - Setor de Atendimento: estabelecimento, da pr·pria prestadora ou credenciado desta, onde o Usu§rio tem acesso pessoal a servi­o, e informa­«o 
do mesmo, oferecido pela prestadora; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) 
XXVIII - Setor de Relacionamento: forma de Setor de Atendimento que possibilita ao interessado ou Usu§rio, por meio de Atendimento Pessoal, o 
atendimento de pedidos de informa­«o, esclarecimento, entrega, mediante protocolo, de reclama­»es e solicita­»es de servi­o ou qualquer outra 
intera­«o ligada ao servi­o da Prestadora; 
XXVIII - Setor de Relacionamento: estabelecimento, pr·prio ou disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s), que possibilita ao interessado ou 
Usu§rio o atendimento presencial de pedidos de informa­«o, esclarecimento, entrega, mediante protocolo, de reclama­»es e solicita­»es de servi­o ou 
qualquer outra intera­«o ligada ao servi­o da prestadora; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) 
XXIX - Setor de Venda: forma de Setor de Atendimento que tem como atribui­«o principal a venda de aparelhos e servi­os; 
XXIX - Setor de Atendimento e/ou Venda: estabelecimento, pr·prio ou disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s), que possibilita ao 
interessado ou Usu§rio o atendimento, seja presencial ou n«o, de algumas demandas relacionadas ao servi­o da prestadora; (Reda­«o dada pela 
Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) 
XXX - Usu§rio: pessoa natural ou jur²dica que se utiliza do SMP, independentemente de contrato de presta­«o de servi­o ou inscri­«o junto ¨ prestadora; 
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XXXI - Usu§rio Visitante: Usu§rio que recebe ou origina chamada fora de sua Ćrea de Registro; 
XXXII - Valor de Comunica­«o: valor devido pelo Usu§rio, por unidade de tempo, pela realiza­«o de comunica­«o; 
XXXIII - Valor de Comunica­«o 1 - VC1: valor devido pelo Usu§rio, por unidade de tempo, pela realiza­«o de chamada destinada a C·digo de Acesso do 
STFC associado ¨ §rea geogr§fica interna ¨ Ćrea de Registro de origem da chamada. 

Cap²tulo III 
Das Caracter²sticas do SMP 

Art. 4Ü Servi­o M·vel Pessoal - SMP ® o servi­o de telecomunica­»es m·vel terrestre de interesse coletivo que possibilita a comunica­«o entre Esta­»es 
M·veis e de Esta­»es M·veis para outras esta­»es, observado o disposto neste Regulamento. 
Ä 1Ü O SMP ® caracterizado por possibilitar a comunica­«o entre esta­»es de uma mesma Ćrea de Registro do SMP ou acesso a redes de 
telecomunica­»es de interesse coletivo. 
Ä 2Ü O encaminhamento de chamadas de Longa Dist©ncia observar§ o disposto no Cap²tulo II do T²tulo V. 
Art. 5Ü O SMP ® prestado em regime privado e sua explora­«o e o direito ao uso das radiofreq¿°ncias necess§rias dependem de pr®via autoriza­«o da 
Anatel. 

TĉTULO II 
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUĆRIOS E DAS PRESTADORAS DO SMP 

Cap²tulo I 
Dos Direitos e Deveres do Usu§rio 

Art. 6Ü Respeitadas as disposi­»es constantes deste Regulamento bem como as disposi­»es constantes do Termo de Autoriza­«o, os Usu§rios do SMP 
t°m direito a: 
Art. 6Ü S«o direitos do Usu§rio do SMP, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
I - liberdade de escolha de sua prestadora; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
II - tratamento n«o discriminat·rio quanto ¨s condi­»es de acesso e frui­«o do servi­o e das facilidades e comodidades adicionais; (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
III - informa­«o adequada sobre condi­»es de presta­«o do servi­o, facilidades e comodidades adicionais e seus pre­os; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014) 
IV - inviolabilidade e sigilo de sua comunica­«o, respeitadas as hip·teses e condi­»es constitucionais e legais de quebra de sigilo de 
telecomunica­»es; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
V - conhecimento pr®vio de toda e qualquer altera­«o nas condi­»es de presta­«o do servi­o que lhe atinja;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
VI - obter mediante solicita­«o, a suspens«o do servi­o prestado; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VII - n«o suspens«o do servi­o sem sua solicita­«o, ressalvada a hip·tese de d®bito diretamente decorrente de sua utiliza­«o ou por descumprimento 
de condi­»es contratuais ou de deveres constantes do art. 4Ü da LGT;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VIII - pr®vio conhecimento das condi­»es de suspens«o do servi­o; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
IX - privacidade nos documentos de cobran­a e na utiliza­«o de seus dados pessoais pela prestadora;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o 
de 2014) 
X - resposta eficiente e pronta, pela prestadora, ¨s suas reclama­»es, solicita­»es de servi­os, pedidos de informa­«o, consultas e 
correspond°ncias; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XI - encaminhamento de reclama­»es ou representa­»es contra a prestadora junto ¨ Anatel, outras entidades governamentais ou aos organismos de 
defesa do consumidor; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XII - repara­«o pelos danos causados pela viola­«o dos seus direitos; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XIII - obter, gratuitamente, mediante solicita­«o, a n«o divulga­«o ou informa­«o do seu C·digo de Acesso para a esta­«o de telecomunica­»es chamada, 
respeitadas as restri­»es t®cnicas; 
XIV - n«o-divulga­«o de seu nome associado a seu C·digo de Acesso, salvo expressa autoriza­«o; 
XV - substitui­«o do seu C·digo de Acesso, desde que haja viabilidade t®cnica, sendo facultado ¨ prestadora a cobran­a pela altera­«o; 
XVI - portabilidade de C·digo de Acesso, observadas as disposi­»es da regulamenta­«o; 
XVII - manuten­«o, quando de seu interesse, do seu C·digo de Acesso quando a prestadora promover mudan­a de padr»es de tecnologia ou quando 
da mudan­a entre Planos de Servi­os de uma mesma prestadora; 
XVIII - n«o ser obrigado a consumir servi­os ou a adquirir bens ou equipamentos que n«o sejam de seu interesse; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 
7 de mar­o de 2014) 
XIX - ter restabelecida a integridade dos direitos relativos ¨ presta­«o dos servi­os, a partir da purga­«o da mora, nos termos previstos no art. 
52; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XX - bloqueio da utiliza­«o de quaisquer comodidades ou facilidades n«o previstas no Plano de Servi­o ao qual est§ vinculado, bem como de servi­os 
de valor adicionado, com a correspondente redu­«o no valor devido pelo Usu§rio, independentemente de prazo de car°ncia ou multa, ressalvados os 
d®bitos j§ constitu²dos junto ¨ prestadora; 
XXI - obter, gratuitamente, em at® 24 horas da solicita­«o, a intercepta­«o pela prestadora das chamadas dirigidas ao antigo C·digo de Acesso do SMP 
e a informa­«o de seu novo c·digo do SMP, inclusive quando este for de outra prestadora do SMP, pelo prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da data 
da rescis«o do contrato de presta­«o dos servi­os; 
XXII - livre escolha e op­«o do Plano de Servi­o ao qual estar§ vinculado dentre os oferecidos pela prestadora;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 
de mar­o de 2014) 
XXIII - transfer°ncia de titularidade de seu Contrato de Presta­«o do SMP; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XXIV - n«o recebimento de mensagem de cunho publicit§rio da prestadora em sua Esta­«o M·vel, salvo na hip·tese de consentimento pr®vio; (Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XXV - ter acesso, por meio eletr¹nico, correspond°ncia ou pessoalmente, a seu crit®rio e sem qualquer ¹nus, ao conte¼do das grava­»es das chamadas 
por ele efetuadas ao Centro de Atendimento ao usu§rio da prestadora, em at® 10 (dez) dias. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 
2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 7Ü O Usu§rio do SMP, em todos os Planos de Servi­o oferecidos pela prestadora, tem direito ainda ao recebimento, sem ¹nus, de relat·rio detalhado 
dos servi­os dele cobrados incluindo, no m²nimo, para cada chamada, as seguintes informa­»es: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 
2014) 
I - a Ćrea de Registro de origem e Ćrea de Registro ou localidade de destino da chamada; 
II - o C·digo de Acesso chamado; 
III - a data e hor§rio (hora, minuto e segundo) do in²cio da chamada; 
IV - a dura­«o da chamada (hora, minuto e segundo); 
V - valor da chamada, explicitando os casos de varia­«o hor§ria. 
Ä 1Ü O Usu§rio pode exigir da prestadora o relat·rio detalhado relativo aos 90 (noventa) dias imediatamente anteriores a seu pedido. 
Ä 2Ü O Usu§rio pode requerer que lhe seja enviado periodicamente o relat·rio detalhado previsto neste artigo com freq¿°ncia igual ou superior a um m°s. 
Ä 3Ü Na hip·tese do Ä 1Ü, a prestadora deve tornar dispon²vel ao Usu§rio, em at® 48 (quarenta e oito) horas, o relat·rio detalhado. 
Art. 8Ü Constituem deveres dos Usu§rios do SMP: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
I - levar ao conhecimento do Poder P¼blico e da prestadora as irregularidades de que tenha conhecimento referentes ao SMP; 
II - utilizar adequadamente o SMP, respeitadas as limita­»es tecnol·gicas;  
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III - cumprir as obriga­»es fixadas no Contrato de Presta­«o do SMP, em especial efetuar pontualmente o pagamento referente ¨ presta­«o do servi­o, 
observadas as disposi­»es deste Regulamento;  
IV - somente fazer uso de Esta­«o M·vel que possua certifica­«o expedida ou aceita pela Anatel;  
V - manter a Esta­«o M·vel dentro das especifica­»es t®cnicas segundo as quais foi certificada;  
VI - indenizar a prestadora por todo e qualquer dano ou preju²zo a que der causa, por infring°ncia de disposi­«o legal, regulamentar ou contratual, 
independentemente de qualquer outra san­«o;  
VII - comunicar imediatamente ¨ sua prestadora:  
a) o roubo, furto ou extravio de aparelhos;  
b) a transfer°ncia de titularidade do aparelho;  
c) qualquer altera­«o das informa­»es cadastrais.  
Art. 9Ü Os direitos e deveres previstos neste Regulamento n«o excluem outros previstos na Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro de 1990, na regulamenta­«o 
aplic§vel e nos contratos de presta­«o firmados com os Usu§rios do SMP. 
Art. 9Ü Os direitos e deveres previstos neste Regulamento n«o excluem outros previstos na Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro de 1990, na regulamenta­«o 
aplic§vel, no Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es e nos contratos de presta­«o firmados com os Usu§rios 
do SMP. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 

Cap²tulo II 
Dos Direitos e Deveres da Prestadora 

Art. 10. Al®m das outras obriga­»es decorrentes da regulamenta­«o editada pela Anatel e aplic§veis a servi­os de telecomunica­»es e, especialmente, 
ao SMP, constituem deveres da prestadora: 
I - prestar servi­o adequado na forma prevista na regulamenta­«o; 
II - apresentar ¨ Anatel, na forma e periodicidade estabelecidas na regulamenta­«o, todos os dados e informa­»es que lhe sejam solicitados, referentes 
ao servi­o; 
III - cumprir e fazer cumprir este Regulamento e as demais normas editadas pela Anatel; 
IV - utilizar somente equipamentos cuja certifica­«o seja expedida ou aceita pela Anatel; 
V - somente ativar Esta­»es M·veis com certifica­«o expedida ou aceita pela Anatel; 
VI - permitir, aos agentes de fiscaliza­«o da Anatel, livre acesso, em qualquer ®poca, ¨s obras, ¨s instala­»es e aos equipamentos relacionados ¨ 
presta­«o do SMP, bem como aos seus registros cont§beis, mantido o devido sigilo; 
VII - informar, esclarecer e oferecer dados a todos os Usu§rios e pretendentes Usu§rios, sobre o direito de livre op­«o e vincula­«o ao Plano B§sico de 
Servi­o; 
VIII - ofertar, de forma n«o discriminat·ria, seus Planos Alternativos de Servi­o; 
IX - atender ¨s solicita­»es de ades«o de forma n«o discriminat·ria; 
X - prover os pontos de interconex«o nos termos exigidos na regulamenta­«o; 
XI - garantir aos Usu§rios a possibilidade de selecionar prestadora de STFC de Longa Dist©ncia nas hip·teses e condi­»es previstas na regulamenta­«o; 
XII - apresentar ¨ Anatel todos os esclarecimentos e informa­»es por ela solicitados; 
XIII - dispensar tratamento ison¹mico em mat®ria de pre­os e condi­»es de interconex«o e de uso de rede; 
XIV - manter registros cont§beis separados por servi­os, caso explore mais de um servi­o de telecomunica­»es; 
XV - observar em seus registros cont§beis o Plano de Contas Padr«o para os Servi­os de Telecomunica­»es editado pela Anatel; 
XVI - publicar anualmente, independente do regime jur²dico a que esteja sujeita, balan­o e demonstra­»es financeiras levantadas ao final de cada 
exerc²cio social, observadas as disposi­»es da legisla­«o vigente e da regulamenta­«o da Anatel; 
XVII - garantir que seu Usu§rio possa enviar e/ou receber mensagens para/de qualquer outra prestadora de SMP; 
XVIII - garantir a exist°ncia de centrais de intermedia­«o de comunica­«o telef¹nica a serem utilizadas por pessoas portadoras de defici°ncia auditiva e 
de fala, que funcionem ininterruptamente, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, e atendam a todo territ·rio nacional, 
funcionando de forma integrada com todas as prestadoras de SMP e STFC;  (Revogado pela Resolu­«o nÜ 667, de 30 de maio de 2016)  

a V. art. 118 deste Regulamento. 
XIX - manter nas depend°ncias dos Setores de Atendimento, em local vis²vel e de f§cil acesso ao p¼blico em geral, quadro com resumo dos direitos dos 
Usu§rios, conforme definido pela Anatel; 
XIX - manter nas depend°ncias dos Setores de Relacionamento e dos Setores de Atendimento e/ou Venda, em local vis²vel e de f§cil acesso ao p¼blico 
em geral, quadro com resumo dos direitos dos Usu§rios, conforme definido pela Anatel; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 
2011) 
XIX - manter nas depend°ncias dos estabelecimentos que prestam atendimento ao Usu§rio, em local vis²vel e de f§cil acesso ao p¼blico em geral, quadro 
com resumo dos direitos dos Usu§rios, conforme definido pela Anatel; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XX - manter cadastro atualizado de seus Usu§rios; 
XXI - disponibilizar os endere­os de todos os seus Setores de Atendimento e Setores de Relacionamento pelo Centro de Atendimento e pela p§gina da 
Prestadora na Internet; 
XXI - disponibilizar os endere­os de todos os seus Setores de Atendimento e/ou Venda e Setores de Relacionamento pelo Centro de Atendimento e pela 
p§gina da Prestadora na Internet; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o 
de 2014) 
XXII - manter, ¨ disposi­«o da Anatel e demais interessados, os documentos de natureza fiscal, os quais englobam ofs dados das liga­»es efetuadas e 
recebidas, data, hor§rio de dura­«o e valor da chamada, bem como os dados cadastrais do assinante, por um prazo m²nimo de 5 (cinco) anos, em 
conformidade com o que prescreve o art. 11 da Lei nÜ 8.218/1991, de 29/08/1991, c/c art. 19 da Resolu­«o nÜ 247, de 14/12/2000. 
XXIII - inserir, imediatamente ap·s op­«o de falar com atendente, a seguinte mensagem: "Esta chamada est§ sendo gravada. Caso necess§rio, a 
grava­«o poder§ ser solicitada pelo usu§rio". (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o 
de 2014) 
Art. 11. A Prestadora deve informar o n¼mero do Plano de Servi­o, conforme homologado pela Anatel, sempre que solicitado pelo Usu§rio ou pela Anatel. 
Art. 11. A Prestadora deve informar a identifica­«o do Plano de Servi­o, inclusive por seu n¼mero, quando aplic§vel, sempre que solicitado pelo Usu§rio 
ou pela Anatel. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Par§grafo ¼nico. A Anatel poder§ solicitar a informa­«o descrita no caput por Usu§rio ou em termos de quantidade de Usu§rios em cada Plano de 
Servi­o. 
Art. 12. A Prestadora do SMP deve fornecer a outras prestadoras de servi­os de telecomunica­»es, as informa­»es sobre os Usu§rios, constantes de 
sua base cadastral e necess§rias ¨ presta­«o de servi­os. 
Ä 1Ü O direito previsto no caput deve ser exercido exclusivamente com a finalidade estabelecida na regulamenta­«o aplic§vel. 
Ä 2Ü A regulamenta­«o pode estender o direito previsto no caput a terceiros legitimamente interessados, que necessitem das informa­»es para a 
realiza­«o de atividade vinculada, direta ou indiretamente, ao servi­o. 
Ä 3Ü Os contratos para fornecimento das informa­»es t°m car§ter p¼blico, s«o firmados em bases justas e razo§veis, devendo prever forma e 
periodicidade de atualiza­«o das informa­»es e devem ser reproduzidos, em condi­»es ison¹micas, a outros interessados. 
Ä 4Ü Em caso de cobran­a pelo fornecimento das informa­»es, deve-se levar em conta, unicamente, o custo incorrido para sua efetiva­«o, que pode ser 
acrescido, quando destinado ¨ divulga­«o de lista de Usu§rios, de margem que permita remunera­«o que n«o altere as condi­»es econ¹mico-financeiras 
de presta­«o do servi­o. 
Ä 5Ü A prestadora deve assegurar que todos aqueles que tiverem acesso ¨s informa­»es previstas neste artigo observem as obriga­»es de sigilo nas 
hip·teses previstas neste Regulamento, em especial aquelas previstas no art. 6Ü, incisos IX e XIV. 
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Ä 5Ü A prestadora deve assegurar que todos aqueles que tiverem acesso ¨s informa­»es previstas neste artigo observem as obriga­»es de 
sigilo. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 13. Sempre que formalmente requisitada, a Prestadora deve fornecer as informa­»es referidas no caput do art. 12 ¨s autoridades legalmente 
investidas de poder requisit·rio. 
Art. 14. A prestadora deve cumprir as metas de qualidade fixadas no Plano Geral de Metas de Qualidade para o SMP (PGMQ-SMP), bem como nos 
respectivos Termos de Autoriza­«o. 
Art. 14. A prestadora deve cumprir as metas de qualidade fixadas no Regulamento de Gest«o da Qualidade do SMP (RGQ-SMP), bem como nos 
respectivos Termos de Autoriza­«o. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) 
Ä 1Ü No caso de inspe­«o de desempenho e de qualidade do servi­o e de atendimento, os recursos humanos e t®cnicos para realiza­«o dos testes 
devem ser tornados dispon²veis pela prestadora. 
Ä 2Ü Os equipamentos da plataforma do SMP devem tornar dispon²veis os dados t®cnicos na forma prevista no PGMQ-SMP. 
Ä 2Ü Os equipamentos da plataforma do SMP devem tornar dispon²veis os dados t®cnicos na forma prevista no RGQ-SMP. (Reda­«o dada pela Resolu­«o 
nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) 
Art. 15. A prestadora deve receber reclama­»es, solicita­»es de servi­os e pedidos de informa­«o dos Usu§rios e respond°-los ou solucion§-los nos 
prazos fixados no PGMQ-SMP. 
Art. 15. A prestadora deve receber reclama­»es, solicita­»es de servi­os e pedidos de informa­«o dos Usu§rios, respondendo ou solucionando as 
solicita­»es de servi­os e os pedidos de informa­«o nos prazos fixados no RGQ-SMP. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) 
Art. 15. A prestadora deve prestar informa­»es ¨ Anatel, no prazo por ela estipulado, n«o superior a 5 (cinco) dias ¼teis, sobre reclama­»es, solicita­»es 
de servi­os e pedidos de informa­«o dos Usu§rios. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü A prestadora deve manter ¨ disposi­«o da Anatel e do Usu§rio os registros das reclama­»es, solicita­»es de servi­os, pedidos de rescis«o e pedidos 
de informa­«o por um per²odo m²nimo de 1 (um) ano ap·s solu­«o desses e, sempre que houver solicita­«o da Anatel ou do Usu§rio, tornar dispon²vel 
o acesso de seu registro, sem ¹nus para o interessado. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 2Ü A prestadora deve prestar informa­»es ¨ Anatel, no prazo por ela estipulado, n«o superior a 5 (cinco) dias ¼teis, sobre reclama­»es, solicita­»es de 
servi­os e pedidos de informa­«o dos Usu§rios. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 3Ü Todas as reclama­»es, solicita­»es de servi­os, pedidos de rescis«o e pedidos de informa­«o apresentados pelo Usu§rio devem ser processados 
pela prestadora e receber um n¼mero de protocolo num®rico seq¿encial a ser obrigatoriamente informado ao interessado para possibilitar o 
acompanhamento de sua solu­«o, inclusive por interm®dio da Internet, do Centro de Atendimento, do Setor de Relacionamento ou do Setor de 
Atendimento da Prestadora. 
Ä 3Ü Todas as reclama­»es, solicita­»es de servi­os, pedidos de rescis«o e pedidos de informa­«o apresentados pelo Usu§rio devem ser processados 
pela prestadora e receber um n¼mero de protocolo num®rico seq¿encial a ser obrigatoriamente informado ao interessado para possibilitar o 
acompanhamento de sua solu­«o, inclusive por interm®dio da Internet, do Centro de Atendimento ou do Setor de Relacionamento da 
Prestadora. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 4Ü O n¼mero de protocolo seq¿encial mencionado no par§grafo anterior dever§ ser informado ao Usu§rio imediatamente ap·s o atendimento pelo 
Centro de Atendimento da prestadora, independentemente de saber o que o Usu§rio ir§ solicitar, seja pedido de informa­«o, reclama­«o, rescis«o de 
contrato ou qualquer outra manifesta­«o. 
Ä 4Ü O n¼mero de protocolo sequencial mencionado no par§grafo anterior dever§ ser informado ao Usu§rio no in²cio do atendimento pela URA (Unidade 
de Resposta Autom§tica), quando existente, ou pelo atendente, independentemente de saber o que o Usu§rio ir§ solicitar, seja pedido de informa­«o, 
reclama­«o, rescis«o de contrato ou qualquer outra manifesta­«o. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 5Ü A seq¿°ncia num®rica do protocolo deve ser ¼nica na prestadora, adotada para todas as reclama­»es, solicita­»es de servi­os, pedidos de rescis«o 
e pedidos de informa­«o, devendo ser reiniciada a cada ano, trazendo a indica­«o do ano na sua composi­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 
de mar­o de 2014) 
Ä 6Ü O n¼mero de protocolo num®rico seq¿encial deve ser obrigatoriamente enviado ao Usu§rio via mensagem de texto. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 7Ü A mensagem de texto a que se refere o par§grafo anterior deve conter o n¼mero de protocolo seq¿encial, data e hora do registro e a classifica­«o 
da postula­«o do Usu§rio como reclama­«o, solicita­«o de servi­o, pedido de rescis«o ou pedido de informa­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 
7 de mar­o de 2014) 
Ä 8Ü A prestadora deve manter grava­«o das chamadas efetuadas por Usu§rio ao Centro de Atendimento pelo prazo m²nimo de 6 (seis) meses. 
Ä 8Ü A prestadora deve manter ¨ disposi­«o do Usu§rio a grava­«o das chamadas efetuadas ao Centro de Atendimento pelo prazo m²nimo de 6 (seis) 
meses da data da realiza­«o da chamada. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
Ä 9Ü A mensagem de texto a que se refere o par§grafo 6Ü deve ser enviada ¨ Esta­«o M·vel do Usu§rio no prazo m§ximo de 24 (vinte e quatro) horas 
ap·s a postula­«o do Usu§rio. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 10. Nos casos de pedido de rescis«o de contrato, o prazo estabelecido no par§grafo anterior ser§ de 12 (doze) horas. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 11. Quando o Usu§rio apresentar sua reclama­«o, solicita­«o de servi­o, pedido de rescis«o ou pedido de informa­«o pessoalmente no Setor de 
Relacionamento ou Setor de Atendimento da Prestadora, deve ser entregue ao Usu§rio, adicionalmente ¨ mensagem de texto prevista no par§grafo 6Ü, 
o recibo contendo o n¼mero do protocolo num®rico seq¿encial. 
Ä 11. Quando o Usu§rio apresentar sua reclama­«o, solicita­«o de servi­o, pedido de rescis«o ou pedido de informa­«o pessoalmente no Setor de 
Relacionamento ou Setor de Atendimento e/ou Venda da Prestadora, deve ser entregue ao Usu§rio, adicionalmente ¨ mensagem de texto prevista no 
par§grafo 6Ü, o recibo contendo o n¼mero do protocolo num®rico seq¿encial. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011)(Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 12. No caso do Usu§rio apresentar sua reclama­«o, solicita­«o de servi­o, pedido de rescis«o ou pedido de informa­«o: 
Ä 12. No caso do Usu§rio apresentar sua reclama­«o, solicita­«o de servi­o, pedido de rescis«o ou pedido de informa­«o: (Reda­«o dada pela Resolu­«o 
nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
a) via correspond°ncia, a resposta ou solu­«o da Prestadora deve ser informada via correspond°ncia;  
b) via correio eletr¹nico, a resposta ou solu­«o da Prestadora deve ser informada via correio eletr¹nico;  
c) pessoalmente, no Setor de Relacionamento ou Setor de Atendimento, a resposta deve ser informada por um meio ¨ escolha do Usu§rio;  
c) pessoalmente, no Setor de Relacionamento ou Setor de Atendimento e/ou Venda, a resposta deve ser informada por um meio ¨ escolha do 
Usu§rio; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) 
Ä 13. O Usu§rio tem direito de solicitar, a seu crit®rio, que a resposta ¨ sua solicita­«o seja fornecida por meio de contato telef¹nico, mensagem eletr¹nica, 
Internet, mensagem de texto ou correspond°ncia por escrito, em substitui­«o ¨ forma de resposta prevista no par§grafo anterior. (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 14. A resposta da prestadora ¨s solicita­»es dos Usu§rios dever§ ser sempre fundamentada. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 
2014) 
Ä 15. A prestadora deve providenciar os meios eletr¹nicos e sistemas necess§rios para o acesso da Ag°ncia, sem ¹nus, em tempo real, a todos os 
registros relacionados ¨s reclama­»es, solicita­»es de servi­os, pedidos de rescis«o e pedidos de informa­«o, na forma adequada ̈ fiscaliza­«o da 
presta­«o do servi­o. 
Art. 16. Constitui direito da prestadora explorar o SMP nos termos previstos neste Regulamento pelo prazo em que se mantiver vigente a correspondente 
autoriza­«o de uso de radiofreq¿°ncia. 
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Ä 1Ü A prestadora n«o tem direito adquirido ¨ perman°ncia das condi­»es vigentes quando da expedi­«o da autoriza­«o ou do in²cio das atividades, 
devendo observar os novos condicionamentos impostos por lei e pela regulamenta­«o. 
Ä 2Ü As normas conceder«o prazos suficientes para adapta­«o aos novos condicionamentos. 
Art. 17. Constituem direitos da prestadora, sem preju²zo de outros decorrentes de disposi­»es da regulamenta­«o vigente: 
I - peticionar ¨ Anatel denunciando pr§ticas de concorr°ncia desleal por parte de outras prestadoras; 
II - peticionar ¨ Anatel denunciando a desobedi°ncia das normas legais e regulamentares em vigor; 
III - explorar industrialmente os meios afetos ¨ presta­«o do servi­o de forma n«o discriminat·ria, observado o disposto nos arts. 154 e 155 da LGT, bem 
como as disposi­»es constantes da regulamenta­«o; 
IV - receber tratamento ison¹mico em mat®ria de pre­os, tarifas, condi­»es de interconex«o e de uso de rede e acordos para atendimento de Usu§rios 
Visitantes; 
V - contratar com terceiros o desenvolvimento de atividades inerentes, acess·rias ou complementares ao servi­o, permanecendo, contudo, integralmente 
respons§vel junto ¨ Anatel, aos Usu§rios ou a terceiros, pelas obriga­»es contra²das decorrentes da celebra­«o do Termo de Autoriza­«o. 
Ä 1Ü Quando uma prestadora de servi­o de telecomunica­»es contratar a utiliza­«o de recursos integrantes da rede de outra prestadora, para constitui­«o 
de sua rede de servi­o, fica caracterizada situa­«o de explora­«o industrial. 
Ä 2Ü Os recursos contratados em regime de explora­«o industrial s«o considerados como parte da rede da prestadora contratante, para fins de 
interconex«o. 
Art. 18. A prestadora deve comunicar ao p¼blico em geral e ao Usu§rio, quaisquer interrup­»es na presta­«o do servi­o, seus motivos e as provid°ncias 
adotadas para o restabelecimento dos servi­os.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 1Ü A interrup­«o do servi­o por falhas de rede, de qualquer tipo, que venham a afetar mais de 10% (dez por cento) do total de acessos de localidade 
deve ser informada, imediatamente, a todas as demais prestadoras que possuam redes interconectadas ¨ rede em falha e ¨ Anatel.(Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 2Ü A informa­«o de interrup­«o do servi­o deve incluir, no m²nimo, a descri­«o objetiva da falha, localiza­«o, quantidade de acessos afetados, detalhes 
da interrup­«o, diagn·stico e a­»es corretivas adotadas.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 3Ü Nos casos previs²veis, a interrup­«o deve ser comunicada aos Usu§rios afetados, com anteced°ncia m²nima de 5 (cinco) dias, sob pena de 
configura­«o de viola­«o dos direitos dos Usu§rios previstos no art. 3Ü da LGT, e neste Regulamento.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de 
dezembro de 2019) 
Art. 19. A prestadora deve assegurar o acesso gratuito de todos os seus Usu§rios aos servi­os p¼blicos de emerg°ncia fixados em regulamenta­«o 
editada pela Anatel. 
Ä 1Ü A prestadora, em conjunto com as demais envolvidas na chamada, deve encaminhar as chamadas de emerg°ncia aos servi­os p¼blicos de 
emerg°ncia situados no local mais pr·ximo da Esta­«o R§dio Base de origem da chamada. 
Ä 2Ü A gratuidade se estende aos valores associados ¨ condi­«o de Usu§rio Visitante. 
Ä 3Ü N«o ser§ devido qualquer tipo de remunera­«o ¨s prestadoras envolvidas nas chamadas destinadas aos servi­os p¼blicos de emerg°ncia. 
Ä 3Ü A prestadora deve, ap·s solicita­«o dos respons§veis pelos servi­os p¼blicos de emerg°ncia, encaminhar, respeitadas as limita­»es tecnol·gicas, 
as mensagens de texto de seus Usu§rios destinadas ao respectivo servi­o p¼blico de emerg°ncia. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 564, de 20 de abril de 
2011) 
Ä 4Ü Os aspectos t®cnicos e operacionais relacionados ao envio das mensagens a que se refere o par§grafo anterior ser«o propostos e revistos 
periodicamente por Grupo de Trabalho, sob a coordena­«o da Ag°ncia, com participa­«o dos prestadores de SMP e dos respons§veis pelos servi­os 
p¼blicos de emerg°ncia que manifestarem interesse, cabendo ¨ Anatel aprovar tais aspectos por meio de ato do Superintendente de Servi­os 
Privados. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 564, de 20 de abril de 2011) 
Ä 5Ü Entre os aspectos t®cnicos e operacionais a que se refere o par§grafo anterior, poder«o constar, entre outros, prazos para implementa­«o, topologia 
de rede, formas de conex«o, requisitos m²nimos de qualidade da entrega destas mensagens, par©metros de localiza­«o da Esta­«o M·vel do Usu§rio 
remetente da respectiva mensagem e granularidade dos locais de entrega destas mensagens, definidos em conjunto com o respons§vel pelo servi­o 
p¼blico de emerg°ncia. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 564, de 20 de abril de 2011) 
Ä 6Ü N«o ser§ devido qualquer tipo de remunera­«o ̈ s prestadoras envolvidas nas chamadas ou nas mensagens destinadas aos servi­os p¼blicos de 
emerg°ncia. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 564, de 20 de abril de 2011) 
Art. 19 A prestadora deve assegurar o acesso gratuito de todos os seus Usu§rios aos servi­os p¼blicos de emerg°ncia fixados em regulamenta­«o 
editada pela Anatel. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de novembro de 2013) 
Ä 1Ü A gratuidade se estende aos valores associados ¨ condi­«o de Usu§rio Visitante. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de novembro de 
2013) 
Ä 2Ü A prestadora, em conjunto com as demais envolvidas na chamada, deve encaminhar as chamadas de emerg°ncia ao respectivo servi­o p¼blico de 
emerg°ncia. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de novembro de 2013) 
Ä 3Ü A prestadora deve, ap·s solicita­«o dos respons§veis pelos servi­os p¼blicos de emerg°ncia, encaminhar, respeitadas as limita­»es tecnol·gicas, 
as mensagens de texto de seus Usu§rios destinadas ao respectivo servi­o p¼blico de emerg°ncia. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de 
novembro de 2013) 
Ä 4Ü A Prestadora de SMP deve disponibilizar, aos respons§veis pelos servi­os p¼blicos de emerg°ncia, o acesso ¨ informa­«o sobre a localiza­«o das 
Esta­»es M·veis originadoras das chamadas ou das mensagens de texto destinadas ao respectivo servi­o p¼blico de emerg°ncia. (Reda­«o dada pela 
Resolu­«o nÜ 627, de 28 de novembro de 2013) 
Ä 5Ü Os aspectos t®cnicos e operacionais relacionados aos ÄÄ 3Ü e 4Ü ser«o propostos e revistos periodicamente por Grupo de Trabalho, sob a 
coordena­«o da Ag°ncia, com participa­«o dos prestadores de SMP e dos respons§veis pelos servi­os p¼blicos de emerg°ncia que manifestarem 
interesse, cabendo ¨ Anatel aprovar tais aspectos por meio de Ato do Superintendente respons§vel. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de 
novembro de 2013) 
Ä 6Ü Entre os aspectos t®cnicos e operacionais a que se refere o par§grafo anterior, poder«o constar, entre outros, cronograma de implementa­«o, 
topologia de rede, formas de conex«o, requisitos m²nimos de qualidade, par©metros de localiza­«o da Esta­«o M·vel do Usu§rio originador da chamada 
ou da mensagem e granularidade dos locais de entrega. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de novembro de 2013) 
Ä 7Ü Quando marcado o c·digo 112 ou o c·digo 911, as chamadas devem ser redirecionadas e encaminhadas ao respectivo servi­o p¼blico de 
emerg°ncia brasileiro. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de novembro de 2013) 
Ä 8Ü N«o ser§ devido qualquer tipo de remunera­«o ¨s prestadoras envolvidas nas chamadas ou nas mensagens destinadas aos servi­os p¼blicos de 
emerg°ncia. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 627, de 28 de novembro de 2013) 

TĉTULO III 
DAS REGRAS DE PRESTA¢ëO DO SMP 

Cap²tulo I 
Das Regras Aplic§veis a todos os Planos de Servi­o 

Se­«o I 
Das Disposi­»es Gerais 

Art. 20. A presta­«o do SMP deve ser precedida da ades«o, pelo Usu§rio, a um dos Planos de Servi­o ofertados pela prestadora. 
Par§grafo ¼nico. Os Planos de Servi­o somente podem ser ofertados aos Usu§rios se houver garantias de imediata Ativa­«o da Esta­«o M·vel e sua 
utiliza­«o. 
Art. 21. Com a ades«o ao Plano de Servi­o, considera-se firmado o Contrato de Presta­«o do SMP, que tem as seguintes cl§usulas obrigat·rias: 
I - a descri­«o do seu objeto; 
II - as multas e outros encargos morat·rios aplic§veis ao Usu§rio; 

https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472#art154
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art13
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art13
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art13
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art13
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472#art3
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art13
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art13
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/27-resolucao-564#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/27-resolucao-564#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/27-resolucao-564#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/27-resolucao-564#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/27-resolucao-564#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/659-resolucao-627#art1


 

677 
 

III - as san­»es por m§ utiliza­«o do servi­o e os recursos a que tem direito o Usu§rio; 
IV - a descri­«o do sistema de atendimento ao Usu§rio e o modo de proceder em caso de solicita­»es ou reclama­»es; 
V - as hip·teses de rescis«o do Contrato de Presta­«o do SMP e de suspens«o dos servi­os a pedido ou por inadimpl°ncia do Usu§rio; 
VI - a descri­«o do procedimento de contesta­«o de d®bitos; 
VII - as condi­»es de altera­«o dos C·digos de Acesso; 
VIII - os C·digos de Acesso dos Centros de Atendimento da Prestadora; 
VIII - os C·digos de Acesso dos Centros de Atendimento Telef¹nico da Prestadora; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
IX - os crit®rios para reajuste dos pre­os, cuja periodicidade n«o pode ser inferior a 12 (doze) meses. 
Ä 1Ü O Contrato de Presta­«o do SMP deve permanecer ¨ disposi­«o dos interessados para consulta por meio da Internet e de outro meio de f§cil e 
gratuito acesso. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 2Ü Os contratos de presta­«o de STFC nas modalidades Longa Dist©ncia Nacional e Longa Dist©ncia Internacional s«o considerados celebrados com 
cada prestadora, por ades«o, quando da utiliza­«o dos respectivos servi­os mediante a sele­«o de prestadora nas hip·teses previstas neste 
regulamento. 
Art. 22. Antes do in²cio da presta­«o do servi­o, a prestadora deve fornecer ao Usu§rio todas as informa­»es necess§rias ao correto uso do servi­o, 
incluindo: 
I - c·pia do Contrato de Presta­«o do SMP; 
II - c·pia do Plano de Servi­o de op­«o do Usu§rio; 
III - o C·digo de Acesso do Usu§rio; 
IV - explica­»es sobre a forma de pagamento pela utiliza­«o do servi­o; 
V - Ćrea de Registro ¨ qual est§ associada a Esta­«o M·vel do Usu§rio; 
VI - explica­»es para o bom entendimento da conta de servi­os. 
Art. 23. O Contrato de Presta­«o do SMP pode ser rescindido: 
I - a pedido do Usu§rio, a qualquer tempo; 
II - por iniciativa da prestadora, ante o descumprimento comprovado, por parte do Usu§rio, das obriga­»es contratuais ou regulamentares. 
Ä 1Ü A desativa­«o da Esta­«o M·vel do Usu§rio, decorrente da rescis«o do Contrato de Presta­«o do SMP deve ser efetivada pela prestadora em at® 
24 (vinte e quatro) horas, a partir da solicita­«o, sem ¹nus para o Usu§rio.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 2Ü A rescis«o n«o prejudica a exigibilidade dos encargos decorrentes do Contrato de Presta­«o do SMP.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
Ä 3Ü No caso de rescis«o a pedido do Usu§rio, a prestadora deve informar imediatamente o n¼mero seq¿encial de protocolo, com data e hora, que 
comprove o pedido e efetuar a rescis«o em at® 24 (vinte e quatro) horas do recebimento do pedido, independentemente da exist°ncia de 
d®bitos. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 4Ü O n¼mero seq¿encial de protocolo referido no par§grafo anterior dever§ ser enviado ao Usu§rio via mensagem de texto no prazo estabelecido no 
par§grafo 9Ü do artigo 15 contendo data e hora da solicita­«o e informa­«o de que o pedido de rescis«o foi recebido pela prestadora e ser§ atendido em 
at® 24 (vinte e quatro) horas da solicita­«o, mediante desativa­«o da Esta­«o M·vel. 
Ä 4Ü O n¼mero seq¿encial de protocolo referido no par§grafo anterior dever§ ser enviado ao Usu§rio via mensagem de texto no prazo estabelecido no 
par§grafo 10 do artigo 15 contendo data e hora da solicita­«o e informa­«o de que o pedido de rescis«o foi recebido pela prestadora e ser§ atendido em 
at® 24 (vinte e quatro) horas da solicita­«o, mediante desativa­«o da Esta­«o M·vel. (Retifica­«o publicada no DOU de 23/11/2007)(Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 5Ü A Prestadora deve permitir que o pedido de rescis«o pelo Usu§rio do contrato do SMP possa ser feito, de forma segura, por meio dos Setores de 
Relacionamento, dos Centros de Atendimento, por correspond°ncia registrada, por mensagem de texto a partir da Esta­«o M·vel do Usu§rio, pela 
Internet e por quaisquer outros meios por ela definidos. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 6Ü Quando o pedido de rescis«o for feito pela Internet, a prestadora deve assegurar, por meio de espa­o reservado em sua p§gina na Internet, com 
f§cil acesso, a impress«o da c·pia dessa solicita­«o acompanhada de data, hora e respectivo n¼mero de protocolo seq¿encial, bem como o recebimento 
de extrato da solicita­«o por meio de mensagem de correio eletr¹nico. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 7Ü Quando o pedido de rescis«o for feito no Setor de Relacionamento ou no Setor de Atendimento, a confirma­«o do recebimento, adicionalmente ¨ 
confirma­«o por meio de mensagem de texto prevista no par§grafo 4Ü, dever§ ser entregue imediatamente ao Usu§rio, mediante recibo. 
Ä 7Ü Quando o pedido de rescis«o for feito no Setor de Relacionamento ou no Setor de Atendimento e/ou Venda, a confirma­«o do recebimento, 
adicionalmente ¨ confirma­«o por meio de mensagem de texto prevista no par§grafo 4Ü, dever§ ser entregue imediatamente ao Usu§rio, mediante 
recibo. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 8Ü Quando o pedido de rescis«o for realizado por meio de correspond°ncia registrada, a confirma­«o de recebimento por escrito dever§ ser enviada 
no prazo m§ximo de 24 (vinte e quatro) horas ap·s o recebimento da correspond°ncia pela Prestadora ou no pr·ximo dia ¼til, adicionalmente ¨ 
confirma­«o por meio de mensagem de texto prevista no par§grafo 4Ü. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 9Ü A prestadora n«o pode efetuar qualquer cobran­a referente a servi­os prestados ap·s decorridas 24 (vinte e quatro) horas da solicita­«o de rescis«o, 
assumindo o ¹nus de eventuais encargos, inclusive perante as demais prestadoras de servi­os de telecomunica­»es. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, 
de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 10. A prestadora deve comunicar a rescis«o do contrato ¨s demais prestadoras de outras modalidades, para suas provid°ncias, em at® 24 (vinte e 
quatro) horas. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 11. Considera-se falta grave, punida nos termos da regulamenta­«o, a reten­«o de qualquer pedido de rescis«o de contrato. 
Art. 24. £ obrigat·rio o atendimento pela prestadora de pessoa natural ou jur²dica, que se encontre em situa­«o de inadimpl°ncia inclusive perante 
terceiros, no m²nimo, mediante Planos Alternativos de Servi­o escolhidos pela Prestadora. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 25. A presta­«o do SMP deve estar sempre associada a um Plano de Servi­o, que deve conter todas as regras que estabele­am as condi­»es para 
presta­«o do SMP, especialmente: 
I - as facilidades e comodidades adicionais inclu²das no plano; 
II - a Ćrea de Mobilidade; 
III - a discrimina­«o individualizada de todos os valores cobrados do Usu§rio; 
IV - as hip·teses, prazos e ²ndices de reajuste dos valores previstos no inciso anterior; 
V - a varia­«o dos Valores de Comunica­«o por hor§rio; 
VI - a forma e prazos de pagamento pela presta­«o do servi­o, que pode ser antecipada; 
VI- a forma e prazos de pagamento pela presta­«o do servi­o; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VII - as condi­»es e valores pela utiliza­«o da Esta­«o M·vel fora da Ćrea de Mobilidade ou na condi­«o de Usu§rio Visitante; 
VIII - os requisitos e restri­»es relativos ¨ Esta­«o M·vel do Usu§rio; 
IX - os prazos de car°ncia para extin­«o ou altera­«o do plano pela prestadora. 
Ä 1Ü £ vedada a estipula­«o de qualquer cobran­a por chamadas n«o completadas. 
Ä 2Ü O Usu§rio n«o pode ser respons§vel pelo pagamento das chamadas a ele destinadas, salvo Chamadas a Cobrar, franqueadas, bem como as 
chamadas previstas no Ä 2Ü do art. 87. 
Ä 3Ü £ vedado o bloqueio para origina­«o de chamadas de longa dist©ncia nacional ou internacional, salvo solicita­«o do Usu§rio. 
Ä 4Ü £ vedada a estipula­«o de qualquer prazo de car°ncia para mudan­a de plano pelo Usu§rio. 
Art. 26. A prestadora de SMP dever§ submeter ¨ Anatel, para homologa­«o, todo e qualquer Plano de Servi­o a ser ofertado aos seus 
Usu§rios. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
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Ä 1Ü A Anatel poder§ solicitar ¨ prestadora de SMP informa­»es, modifica­»es ou esclarecimentos adicionais, considerados necess§rios ¨ correspondente 
homologa­«o. 
Ä 2Ü A Anatel dever§ se pronunciar sobre qualquer Plano de Servi­o no prazo de at® 15 (quinze) dias da data do respectivo recebimento; transcorrido 
esse prazo, sem manifesta­«o contr§ria de sua parte, o Plano de Servi­o submetido a exame ser§ considerado homologado.  
Ä 3Ü A prestadora de SMP dever§ colocar o Plano de Servi­o ¨ disposi­«o de seus Usu§rios, ap·s a manifesta­«o formal da Anatel ou por decurso de 
prazo, conforme previsto no par§grafo anterior.  
Ä 4Ü O disposto neste artigo aplica-se tamb®m ̈  extin­«o ou altera­«o de Plano de Servi­o.  
Art. 27. A prestadora deve dar ampla divulga­«o de cada um de seus Planos de Servi­o, na localidade de sua comercializa­«o, em pelo menos um jornal 
di§rio de grande circula­«o, com anteced°ncia de pelo menos 2 (dois) dias, dando conhecimento ¨ Anatel desta divulga­«o em at® 5 (cinco) dias 
¼teis. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü Todos os Planos de Servi­o da prestadora devem estar dispon²veis em p§gina na Internet e outro meio de f§cil acesso.  
Ä 2Ü O disposto neste artigo aplica-se tamb®m ¨s hip·teses de extin­«o ou altera­«o nos Planos de Servi­o bem como de fixa­«o, reajustes ou concess«o 
de descontos nos pre­os do servi­o, de facilidades ou de comodidades adicionais.  
Ä 3Ü Na hip·tese de extin­«o ou altera­«o de um Plano de Servi­o, al®m da provid°ncia prevista neste artigo, a prestadora deve comunicar o fato aos 
Usu§rios afetados concedendo-lhes prazo de, no m²nimo, 6 (seis) meses para optarem por outro Plano de Servi­o.  
Ä 4Ü A Anatel coibir§ pr§ticas anticompetitivas em quaisquer Planos de Servi­o, podendo, de of²cio ou mediante representa­«o, determinar ¨ prestadora 
que justifique a regularidade do plano.  
Ä 5Ü A Anatel pode, a qualquer tempo, obrigar a prestadora a alterar os Planos de Servi­o a ela apresentados para adequ§-los ao disposto neste 
Regulamento.  
Ä 6Ü Quando da ades«o do Usu§rio, as promo­»es, descontos nos pre­os de servi­o, facilidades ou comodidades adicionais concedidos nos planos de 
servi­o devem ser devidamente informadas aos Usu§rios, incluindo, no m²nimo:  
I - o per²odo de validade da oferta, explicitando-se sua data de in²cio e t®rmino;  
II - a qual Plano de Servi­o do SMP a promo­«o est§ vinculada e quais s«o os valores homologados pela Anatel para o respectivo Plano.  
Ä 7Ü No caso de Planos P·s-Pagos de Servi­o, as informa­»es do Ä 6Ü dever«o ser encaminhadas aos Usu§rios por correspond°ncia.  
Art. 28. A prestadora deve oferecer repara­«o ao Usu§rio afetado por eventual descontinuidade na explora­«o do servi­o autorizado, desde que n«o seja 
por ele motivada, a qual deve ser proporcional ao per²odo em que se verificar a interrup­«o, na forma da regulamenta­«o.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 
717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 29. £ vedado ¨ prestadora condicionar a oferta do SMP ao consumo casado de qualquer outro servi­o ou facilidade, prestado por seu interm®dio ou 
de suas coligadas, controladas ou controladora, ou oferecer vantagens ao Usu§rio em virtude da frui­«o de servi­os adicionais ao SMP, ainda que 
prestados por terceiros. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 30. A Prestadora de SMP pode deixar de proceder ¨ Ativa­«o de Esta­«o M·vel ou suspender a presta­«o do SMP ao Usu§rio, mantidas todas as 
demais obriga­»es contratuais entre as partes: 
I - se for verificado qualquer desvio dos padr»es e caracter²sticas t®cnicas da Esta­«o M·vel estabelecidos pela Anatel; 
II - se o Usu§rio deixar de cumprir suas obriga­»es contratuais; 
III - se o Usu§rio apresentar para Ativa­«o modelo de Esta­«o M·vel n«o certificado ou de certifica­«o n«o aceita pela Anatel; 
IV - se o Usu§rio apresentar para Ativa­«o modelo de Esta­«o M·vel n«o compat²vel com os padr»es tecnol·gicos adotados pela prestadora. 
Par§grafo ¼nico. Aplica-se o disposto no inciso IV ¨s hip·teses em que a prestadora tenha deliberado alterar seus padr»es tecnol·gicos e encontre-se 
em fase transit·ria de substitui­«o das Esta­»es M·veis de seus Usu§rios. 
Art. 31. Deve ser oferecida pela prestadora ao Usu§rio a possibilidade de reencaminhamento das chamadas para correio de voz. 
Ä 1Ü A cobran­a da chamada reencaminhada s· pode ser iniciada ap·s o sinal de encaminhamento para o correio de voz. 
Ä 2Ü O sinal de encaminhamento para o correio de voz ® composto por: 
a) mensagem padr«o gravada: "Sua chamada est§ sendo encaminhada para a caixa de mensagens e estar§ sujeita ¨ cobran­a ap·s o sinal"; 
b) sinal aud²vel no final da mensagem padr«o gravada. 
Ä 3Ü Deve ser concedido um per²odo de no m²nimo 3 (tr°s) segundos ap·s o envio do sinal de encaminhamento para o correio de voz, para que o Usu§rio 
chamador, n«o desejando que sua chamada seja encaminhada para a caixa postal, desligue e fique isento de pagamento. 
Ä 4Ü £ vedado ¨ prestadora cobrar as mensagens que informam a indisponibilidade ou esgotamento da capacidade de armazenamento do correio de 
voz. 
Ä 5Ü O tempo m§ximo para mensagens e sinais anteriores ¨ recupera­«o de cada mensagem armazenada no correio de voz ® de 6 (seis) segundos. 
Ä 6Ü O encaminhamento para a caixa de mensagens n«o deve ser considerado como transfer°ncia de chamada. 
Art. 32. A oferta da facilidade de envio ou recebimento de mensagens deve: 
I - garantir que o Usu§rio possa enviar e/ou receber mensagens para/de qualquer outra prestadora de SMP; 
II - possibilitar a entrega da mensagem a Usu§rio, em at® 60 (sessenta) segundos, considerando o estado da Esta­«o M·vel do Usu§rio recebedor da 
mensagem; 
III - possibilitar que a mensagem, n«o entregue no prazo estabelecido no inciso II, seja reenviada continuamente, pelo per²odo de 24 (vinte e quatro) 
horas, at® ser recebida pelo Usu§rio; 
IV - garantir que, no caso de n«o entrega da mensagem ap·s o prazo estabelecido no inciso III, o Usu§rio que enviou a mensagem n«o seja cobrado. 
Art. 33. As Chamadas a Cobrar terminadas no SMP devem observar as seguintes disposi­»es: 
Ä 1Ü No faturamento das Chamadas a Cobrar, dever«o ser considerados os seguintes limites: 
a) unidade de tempo de tarifa­«o: 6 (seis) segundos; 
b) tempo inicial de tarifa­«o: 30 (trinta) segundos; 
c) chamadas fatur§veis: somente s«o fatur§veis as chamadas com dura­«o superior a 6 (seis) segundos. 
Ä 2Ü Nas Chamadas a Cobrar, ® vedado ¨ prestadora do Usu§rio recebedor cobrar valor superior ao que seria devido caso a chamada tivesse sido 
originada por ele. 
Ä 3Ü No SMP prestado em Regi»es Fronteiri­as pode haver acordo entre as prestadoras para a realiza­«o de Chamadas a Cobrar. 
Art. 34. O Usu§rio adimplente pode requerer ¨ prestadora a suspens«o, sem ¹nus, da presta­«o do servi­o, uma ¼nica vez, a cada per²odo de 12 (doze) 
meses, pelo prazo m²nimo de 30 (trinta) dias e o m§ximo de 120 (cento e vinte) dias, mantendo seu c·digo de acesso e a possibilidade de 
restabelecimento da presta­«o do servi­o na mesma Esta­«o M·vel. 
Ä 1Ü A solicita­«o de suspens«o de forma diversa da prevista neste artigo pode ter car§ter oneroso. 
Ä 2Ü £ vedada a cobran­a de Assinatura ou qualquer outro valor referente ¨ presta­«o de servi­o, no caso da suspens«o prevista neste artigo. 
Ä 3Ü O Usu§rio tem direito de solicitar, a qualquer tempo, o restabelecimento do servi­o prestado, sendo vedada qualquer cobran­a para o exerc²cio 
deste direito. 
Ä 4Ü A prestadora tem o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para atender a solicita­«o de suspens«o e de restabelecimento a que se refere este artigo. 

Se­«o II 
Dos pre­os cobrados dos Usu§rios 

Art. 35. Os pre­os dos servi­os s«o livres, devendo ser justos, equ©nimes e n«o discriminat·rios, podendo variar em fun­«o de caracter²sticas t®cnicas, 
de custos espec²ficos e de comodidades e facilidades ofertadas aos Usu§rios, observado o disposto no art. 57 do Regulamento dos Servi­os de 
Telecomunica­»es. 
Ä 1Ü A prestadora ® respons§vel pela divulga­«o e esclarecimento ao p¼blico dos valores praticados junto aos seus Usu§rios na presta­«o do SMP. 
Ä 2Ü A prestadora pode oferecer descontos nos pre­os ou outras vantagens ao Usu§rio, de forma ison¹mica, vedada a redu­«o de pre­os por crit®rio 
subjetivo e observado o princ²pio da justa competi­«o. 
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Ä 3Ü As chamadas de longa dist©ncia, nacional ou internacional, originadas ou terminadas na rede da Prestadora de SMP, a cobrar ou n«o, estar«o 
sujeitas ¨s Normas e tarifas ou pre­os do STFC. 
Ä 4Ü £ vedado ¨ prestadora instituir a cobran­a de qualquer valor de seus Usu§rios nas seguintes hip·teses: 
I - na origina­«o de Chamadas a Cobrar; 
II - na origina­«o de chamadas nas quais seja obrigat·ria a sele­«o de prestadora; 
III - na origina­«o de chamadas franqueadas. 
Ä 5Ü O disposto no Ä 4Ü n«o exclui o direito da prestadora receber: 
I - a remunera­«o pelo uso de sua rede; 
II - a remunera­«o devida pela utiliza­«o da Esta­«o M·vel fora de sua Ćrea de Mobilidade. 
Art. 36. Aplicam-se ao SMP as veda­»es de aumento arbitr§rio de pre­os e a repress«o ¨ pr§tica prejudicial ¨ competi­«o, bem como ao abuso do poder 
econ¹mico, nos termos da legisla­«o pr·pria. 
Art. 37. Visando a preserva­«o da justa equival°ncia entre a presta­«o do servi­o e sua remunera­«o, os pre­os dos servi­os podem ser reajustados, 
observados os ²ndices e periodicidade previstos no contrato de Presta­«o do SMP. 
Art. 38. Os valores correspondentes ao uso do SMP, efetuado por Usu§rio por meio de outra prestadora, s«o a ele faturados pela prestadora ¨ qual o 
Usu§rio est§ contratualmente vinculado, segundo os crit®rios e valores previstos no Plano de Servi­o de sua op­«o, conforme previsto no art. 25, inciso 
VII. 
Par§grafo ¼nico. Os crit®rios e valores previstos neste artigo podem ser diferenciados por prestadora. 
Art. 39. O Usu§rio poder§ solicitar a compara­«o entre o valor gasto nos ¼ltimos tr°s meses em seu Plano de Servi­o com rela­«o ao valor do gasto que 
teria, nos respectivos meses, em outros Planos de Servi­o de sua Prestadora do SMP a qual se encontra vinculado.  
Par§grafo ¼nico. Esta compara­«o ser§ gratuita uma vez a cada seis meses, por meio de relat·rio detalhado.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
Art. 39-A. Caso haja chamadas sucessivas, consideradas estas as efetuadas entre o mesmo C·digo de Acesso de origem e de destino, e o tempo 
compreendido entre o final de uma chamada e o in²cio da seguinte for inferior ou igual a 120 (cento e vinte) segundos, devem ser consideradas como 
sendo uma ¼nica chamada, sem preju²zo da regra aplic§vel nos arts. 55, III, e 65, III. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 604, de 27 de novembro de 2012) 

Se­«o III 
Dos Prazos de Perman°ncia 

Art. 40. A prestadora do Servi­o M·vel Pessoal poder§ oferecer benef²cios aos seus Usu§rios e, em contrapartida, exigir que os mesmos permane­am 
vinculados ¨ prestadora por um prazo m²nimo. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü Os benef²cios referidos no caput, os quais dever«o ser objeto de instrumento pr·prio, firmado entre a prestadora e o Usu§rio, poder«o ser de dois 
tipos:  
a) Aquisi­«o de Esta­«o M·vel, em que o pre­o cobrado pelo aparelho ter§ um valor abaixo do que ® praticado no mercado; ou  
b) Pecuni§rio, em que a prestadora oferece vantagens ao Usu§rio, em forma de pre­os de p¼blico mais acess²veis, durante todo o prazo de perman°ncia. 
Ä 2Ü Os referidos benef²cios poder«o ser oferecidos de forma conjunta ou separadamente, a crit®rio dos contratantes.  
Ä 3Ü O benef²cio pecuni§rio deve ser oferecido tamb®m para Usu§rio que n«o adquire Esta­«o M·vel da prestadora. 
Ä 4Ü O instrumento a que se refere o Ä 1Ü n«o se confunde com o Termo de Ades«o a Plano de Servi­o aderido pelo Usu§rio, sendo de car§ter comercial 
e ser§ regido pelas regras previstas no C·digo de Defesa do Consumidor - Lei nÜ 8.078/1990, devendo conter claramente os prazos dos benef²cios, bem 
como os valores, com a respectiva forma de corre­«o.  
Ä 5Ü Caso o Usu§rio n«o se interesse por nenhum dos benef²cios acima especificados oferecidos, poder§ optar pela ades«o a qualquer Plano de Servi­o, 
tendo como vantagem o fato de n«o ser a ele imputada a necessidade de perman°ncia m²nima.  
Ä 6Ü Caso o Usu§rio n«o se interesse especificamente pelo benef²cio concedido para a aquisi­«o de Esta­«o M·vel, poder§ adquiri-la pelo pre­o de 
mercado.  
Ä 7Ü O Usu§rio pode se desvincular a qualquer momento do benef²cio oferecido pela prestadora.  
Ä 8Ü No caso de desist°ncia dos benef²cios por parte do Usu§rio antes do prazo final estabelecido no instrumento contratual, poder§ existir multa de 
rescis«o, justa e razo§vel, devendo ser proporcional ao tempo restante para o t®rmino desse prazo final, bem como ao valor do benef²cio oferecido, salvo 
se a desist°ncia for solicitada em raz«o de descumprimento de obriga­«o contratual ou legal por parte da Prestadora cabendo ¨ Prestadora o ¹nus da 
prova da n«o-proced°ncia do alegado pelo Usu§rio.  
Ä 9Ü O tempo m§ximo para o Prazo de Perman°ncia ® de 12 (doze) meses.  
Ä 10. A informa­«o sobre a perman°ncia a que o Usu§rio estar§ submetido, caso opte pelo benef²cio concedido pela prestadora, dever§ estar expl²cita, 
de maneira clara e inequ²voca, no instrumento pr·prio firmado entre a prestadora e o Usu§rio.  
Ä 11. O instrumento contratual assinado dever§ conter o n¼mero do Plano de Servi­o aderido pelo Usu§rio, conforme homologado pela Anatel.  

Cap²tulo II 
Dos Planos P·s-Pagos de Servi­o 

Se­«o I 
Regras Gerais 

Art. 41. A prestadora pode estabelecer Planos P·s-Pagos de Servi­o, observado o disposto neste Regulamento. 
Art. 42. O documento de ades«o do Usu§rio a Plano P·s-Pago de Servi­o deve conter, no m²nimo, as seguintes informa­»es: 
I - a descri­«o do seu objeto; 
II - o C·digo de Acesso do Usu§rio; 
III - o Plano de Servi­o de op­«o do Usu§rio; 
IV - os dados pessoais do Usu§rio incluindo, no m²nimo: 
a) nome completo; 
b) n¼mero do documento de identidade; 
c) n¼mero do registro no cadastro do Minist®rio da Fazenda, se o Usu§rio estiver inclu²do neste cadastro; 
d) endere­o. 
Art. 43. O valor, a forma de medi­«o e os crit®rios de cobran­a dos servi­os prestados s«o estabelecidos no Plano de Servi­o de op­«o do Usu§rio. 
Art. 44. A entrega do documento de cobran­a ao Usu§rio, constitu²do de demonstrativos e faturas dos servi­os prestados, deve ocorrer pelo menos 5 
(cinco) dias antes do seu vencimento. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü Os documentos de cobran­a devem ser apresentados de maneira clara, explicativa e indevass§vel discriminando o tipo e a quantidade de cada 
servi­o prestado ao Usu§rio.  
Ä 2Ü A prestadora pode lan­ar no documento de cobran­a, desde que de forma clara e expl²cita, os valores devidos em fun­«o da explora­«o de servi­os 
de valor adicionado, bem como de outras comodidades ou facilidades relacionadas com o servi­o autorizado.  
Ä 3Ü A inclus«o, na cobran­a, de qualquer valor devido que n«o decorra da presta­«o de servi­os de telecomunica­»es, depende de pr®via autoriza­«o 
do Usu§rio.  
Ä 4Ü A qualquer tempo, o Usu§rio poder§ requerer, sem ¹nus, outro documento de cobran­a, que contenha exclusivamente valores correspondentes ¨ 
presta­«o do SMP.  
Ä 5Ü A prestadora deve oferecer ao Usu§rio no m²nimo seis poss²veis datas para efetuar seus pagamentos mensais. 
Ä 6Ü Havendo concord©ncia do Usu§rio, os demonstrativos e faturas do servi­o de duas ou mais Esta­»es M·veis podem ser apresentados em um ¼nico 
documento de cobran­a, agrupando seus C·digos de Acesso.  
Art. 45. A Prestadora deve apresentar ao Usu§rio a cobran­a dos valores relativos aos servi­os prestados no prazo m§ximo de 60 (sessenta) dias, 
contados a partir da efetiva presta­«o do servi­o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
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Ä 1Ü A cobran­a de servi­o prestado em prazo superior ao estabelecido no caput deve ocorrer em fatura separada, salvo manifesta­«o em contr§rio por 
parte do Usu§rio, sem acr®scimo de encargos, e a forma de pagamento ser objeto de negocia­«o pr®via entre a prestadora e o Usu§rio.  
Ä 2Ü Na negocia­«o a que se refere o Ä 1Ü, a prestadora deve ofertar a possibilidade de parcelamento dos valores pelo n¼mero de meses correspondentes 
ao per²odo de atraso na apresenta­«o da cobran­a.  
Ä 3Ü O prazo para cobran­a de chamada de outro servi­o de telecomunica­»es em fatura do SMP segue a norma do respectivo servi­o.  
Ä 4Ü Para Usu§rios com Planos de Servi­o de franquias em minutos, a cobran­a referida no caput dever§ considerar os minutos n«o utilizados da 
franquia no per²odo em que a chamada foi realizada.  
Art. 46. £ admitido o faturamento conjunto dos servi­os de telecomunica­»es executados por outras prestadoras de servi­os de telecomunica­»es de 
interesse coletivo utilizados por Usu§rio do SMP. 
Ä 1Ü As prestadoras de SMP que pactuarem acordos para faturamento conjunto s«o obrigadas a estender as condi­»es da aven­a de forma equivalente 
¨s demais interessadas. 
Ä 2Ü O disposto no par§grafo anterior se aplica ao faturamento conjunto de servi­os de telecomunica­»es distintos prestados por uma mesma prestadora. 
Art. 47. A Prestadora de SMP deve permitir o pagamento parcial do d®bito, mediante contesta­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 
2014) 
Art. 48. O documento de cobran­a deve permitir ao Usu§rio o pagamento da fatura em qualquer dos locais indicados pela prestadora, que devem estar 
convenientemente distribu²dos na localidade. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 49. As chamadas de SMP a cobrar podem ser faturadas em documento de cobran­a de terceiro, desde que o mesmo autorize. 
Art. 50. O Usu§rio do SMP dever§ receber aviso do n«o pagamento de d®bito, objeto de documento de cobran­a de presta­«o de servi­o, de periodicidade 
regular. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Par§grafo ¼nico. Todos os avisos de cobran­a devem alertar para a exist°ncia de d®bito vencido e os prazos para suspens«o parcial, suspens«o total e 
cancelamento do servi­o.  
Art. 51. Havendo situa­«o de inadimpl°ncia, a prestadora pode tomar as seguintes provid°ncias: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 
2014) 
I - transcorridos 15 (quinze) dias do vencimento da conta de servi­os: suspender parcialmente o provimento do servi­o, com bloqueio das chamadas 
originadas e das chamadas terminadas que importem em d®bito para o Usu§rio;  
II - transcorridos 30 (trinta) dias desde a suspens«o parcial: suspender totalmente o provimento do servi­o, inabilitando-o a originar e receber chamadas;  
III - transcorridos 45 (quarenta e cinco) dias da suspens«o total do provimento do servi­o: desativar definitivamente a Esta­«o M·vel do Usu§rio e 
rescindir o Contrato de Presta­«o do SMP.  
Ä 1Ü As provid°ncias previstas nos incisos I, II e III devem ser precedidas de aviso ao Usu§rio, comunicando-o:  
I - do direito de receber o relat·rio detalhado de servi­os;  
II - da possibilidade, forma e prazo para contesta­«o do d®bito;  
III - da san­«o a que est§ sujeito na aus°ncia de contesta­«o. 
Ä 2Ü Quando da suspens«o total do provimento do servi­o ® vedada a cobran­a de assinatura ou qualquer outro valor referente ¨ presta­«o de servi­o. 
Ä 3Ü £ vedada a inclus«o de registro de d®bito do Usu§rio em sistemas de prote­«o ao cr®dito antes da rescis«o do Contrato de Presta­«o do SMP 
prevista no inciso III deste artigo, podendo a Prestadora, ap·s rescindido o contrato de presta­«o de servi­o, por inadimpl°ncia, incluir o registro de 
d®bito em sistemas de prote­«o ao cr®dito, desde que notifique ao Usu§rio por escrito com anteced°ncia de 15 (quinze) dias.  
Ä 4Ü No caso de cobran­a conjunta, as san­»es somente podem atingir o provimento dos servi­os na modalidade e prestadora em que for constatada a 
inadimpl°ncia do Usu§rio, dando-se continuidade normal ¨ presta­«o das demais modalidades e presta­»es de servi­o.  
Ä 5Ü O previsto no par§grafo anterior n«o se aplica quando o Usu§rio estiver inadimplente perante a sua Prestadora de SMP.  
Ä 6Ü £ direito do Usu§rio, durante o per²odo de suspens«o parcial do servi­o, originar chamadas que n«o importem em d®bitos para o Usu§rio, incluindo-
se chamadas originadas a cobrar, e aquelas destinadas aos servi­os p¼blicos de emerg°ncia previstos no art. 19. 
Art. 52. Caso o Usu§rio inadimplente efetue o pagamento do d®bito antes da rescis«o do Contrato de Presta­«o do SMP a prestadora deve restabelecer 
a presta­«o do servi­o em at® 24 (vinte e quatro) horas contadas do conhecimento da efetiva­«o da quita­«o do d®bito. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 53. O Usu§rio tem direito de, gratuitamente, requerer da sua prestadora informa­»es quanto a registros de inadimpl°ncia relativos a sua pessoa, 
bem como exigir dela a retifica­«o dos mesmos ap·s o pagamento do d®bito e respectivos encargos. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o 
de 2014) 

Se­«o II 
Do Plano B§sico de Servi­o 

Art. 54. A prestadora deve estabelecer Plano B§sico de Servi­o, para pagamento ap·s a presta­«o do servi­o mediante faturamento mensal. (Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü O plano previsto no caput deve ser uniforme para toda a Ćrea de Presta­«o e de oferta obrigat·ria a todos os interessados, ressalvada a hip·tese 
do art. 24.  
Ä 2Ü Nenhum outro Plano de Servi­o pode ser ofertado pela prestadora sem que esta tenha ¨ disposi­«o o Plano B§sico de Servi­o. 
Art. 55. O Plano B§sico de Servi­o deve conter, no m²nimo, as seguintes caracter²sticas: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
I - possibilitar comunica­»es telef¹nicas pela Esta­«o M·vel do Usu§rio;  
II - prazos de car°ncia de 12 (doze) meses para altera­«o do plano pela prestadora;  
III - no faturamento dos valores devidos pelo Usu§rio dever«o ser considerados os seguintes limites: 
a) unidade de tempo de tarifa­«o: 6 (seis) segundos;  
b) tempo inicial de tarifa­«o: 30 (trinta) segundos;  
c) chamadas fatur§veis: somente s«o fatur§veis as chamadas com dura­«o superior a 3 (tr°s) segundos;  
IV - a discrimina­«o individualizada dos seguintes valores cobrados do Usu§rio:  
a) Habilita­«o; 
b) Assinatura; 
c) Valor de Comunica­«o 1 - VC1; 
d) Adicional por Chamada - AD; 
V - periodicidade mensal nas cobran­as, no m²nimo;  
VI - aus°ncia de cl§usula que estabele­a o valor m§ximo da conta mensal de servi­os.  
Ä 1Ü £ vedada a inclus«o no Plano B§sico de Servi­o de cl§usula que inclua tempo de utiliza­«o cuja remunera­«o n«o obede­a ao disposto no inciso III 
e esteja inclu²da nos valores fixos devidos pelo Usu§rio.  
Ä 2Ü O Valor de Comunica­«o para as chamadas destinadas a Usu§rios do SMP ou do SMC, associados ¨ §rea geogr§fica interna ¨ Ćrea de Registro 
de origem da chamada, ser§ fixado livremente pela prestadora. 
Ä 3Ü Os valores mencionados no inciso IV podem variar dentro de uma mesma Ćrea de Presta­«o atrav®s da concess«o de descontos de forma n«o 
discriminat·ria. 
Ä 4Ü Caso haja chamadas sucessivas com dura­«o superior a 3 (tr°s) segundos e inferior a 30 (trinta) segundos, efetuadas entre o mesmo C·digo de 
Acesso de origem e de destino, e o tempo compreendido entre o final de uma chamada e o in²cio da chamada seguinte for inferior ou igual a 120 (cento 
e vinte) segundos, os tempos das chamadas devem ser somados, considerando-se, para aplica­«o do disposto no inciso III, o somat·rio do tempo das 
chamadas como sendo uma ¼nica liga­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 604, de 27 de novembro de 2012)  

Se­«o III 
Dos Planos P·s-Pagos Alternativos de Servi­o 
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Art. 56. A Autorizada pode estabelecer Planos P·s-Pagos Alternativos de Servi­o, com estrutura, crit®rios e valores diferentes do Plano B§sico de Servi­o, 
que devem se constituir em op­«o aos seus Usu§rios ou pretendentes Usu§rios, vedada a discrimina­«o de tratamento. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014) 
Par§grafo ¼nico. £ facultado ¨ prestadora, a qualquer tempo, deixar de comercializar Plano Alternativo de Servi­o, devendo observar, quanto aos 
contratos vigentes, as limita­»es previstas no inciso IX do art. 25 e no Ä 3Ü do art. 27.  

Cap²tulo III 
Dos Planos Pr®-Pagos de Servi­o 

Se­«o I 
Das Regras Gerais 

Art. 57. A prestadora pode estabelecer Planos Pr®-Pagos de Servi­o, observado o disposto neste Regulamento. 
Par§grafo ¼nico. £ vedado ¨ prestadora recusar o atendimento de solicita­»es de ades«o a seus Planos Pr®-Pagos de Servi­o, mesmo nas hip·teses 
previstas no art. 24. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 58. A ades«o do Usu§rio a Plano Pr®-pago de Servi­o deve ser precedida de seu cadastramento, contendo, no m²nimo, as seguintes informa­»es: 
I - nome completo; 
II - n¼mero do documento de identidade ou n¼mero do registro no cadastro do Minist®rio da Fazenda, no caso de pessoa f²sica; 
III - n¼mero do registro no cadastro do Minist®rio da Fazenda, no caso de pessoa jur²dica; 
IV - endere­o completo. 
Ä 1Ü O documento de ades«o a Plano Pr®-pago de Servi­o deve conter, no m²nimo: 
a) a descri­«o do seu objeto; 
b) o C·digo de Acesso do Usu§rio; 
c) o Plano de Servi­o de op­«o do Usu§rio; 
d) os dados pessoais do Usu§rio incluindo, no m²nimo, as informa­»es do caput, comprovadas por apresenta­«o de originais ou c·pia autenticada junto 
¨ prestadora. 
Ä 2Ü A prestadora deve entregar c·pia do documento de ades«o ao Usu§rio. 
Ä 3Ü O Usu§rio que se negar a atualizar seus dados cadastrais poder§ ter seu servi­o suspenso at® que a situa­«o se regularize. 
Art. 59. Constitui direito do Usu§rio de Planos Pr®-Pagos de Servi­o utilizar os cr®ditos existentes junto a sua prestadora de SMP para remunerar a 
prestadora de Longa Dist©ncia por ele selecionada, bem como para originar ou receber chamadas fora de sua Ćrea de Registro. 
Ä 1Ü Caber§ ¨s prestadoras pactuar acordos para prover as solu­»es necess§rias ao exerc²cio do direito previsto no caput. 
Ä 2Ü Os acordos previstos no par§grafo anterior devem prever remunera­«o espec²fica devida ¨ Prestadora do SMP pelos custos operacionais relativos 
decorrentes da aplica­«o do caput. 
Ä 3Ü As prestadoras de SMP que pactuarem acordos previstos no Ä 1Ü s«o obrigadas a estender as condi­»es da aven­a de forma equivalente ¨s demais 
interessadas. 
Ä 4Ü O disposto no par§grafo anterior se aplica ¨ utiliza­«o de cr®ditos para custear servi­os de telecomunica­»es distintos prestados por uma mesma 
prestadora. 
Art. 60. Os servi­os de valor adicionado podem ser ofertados aos Usu§rios, a crit®rio da prestadora, em bases n«o discriminat·rias. 
Art. 61. Nos Planos Pr®-Pagos de Servi­o o pagamento deve ser realizado antecipadamente, mediante a Inser­«o de Cr®ditos pelo Usu§rio, que passa 
a poder utiliz§-los em suas chamadas. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 62. Os cr®ditos podem estar sujeitos a prazo de validade. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü A prestadora pode oferecer cr®ditos com qualquer prazo de validade desde que possibilite ao Usu§rio a aquisi­«o de cr®ditos, de valores razo§veis, 
com o prazo igual ou superior a 90 (noventa) dias e 180 (cento e oitenta) dias.  
Ä 2Ü A Prestadora deve oferecer, no m²nimo, em suas lojas pr·prias, cr®ditos com validade de 90 (noventa) dias e 180 (cento e oitenta) dias.  
Ä 3Ü Sempre que o Usu§rio inserir novos cr®ditos a saldo existente, a prestadora dever§ revalidar a totalidade do saldo de cr®dito resultante pelo maior 
prazo, entre o prazo dos novos cr®ditos inseridos e o prazo restante do cr®dito anterior.  
Ä 4Ü No caso de inser­«o de novos cr®ditos, antes do prazo previsto para rescis«o do contrato, os cr®ditos n«o utilizados e com prazo de validade 
expirado ser«o revalidados pelo mesmo prazo dos novos cr®ditos adquiridos.  
Ä 5Ü O Usu§rio deve ter ¨ sua disposi­«o recurso que lhe possibilite a verifica­«o, em tempo real, do cr®dito existente bem como do prazo de validade, 
de forma gratuita. ) 
Ä 6Ü O Usu§rio deve ser comunicado quando os cr®ditos estiverem na imin°ncia de acabar.  
Ä 7Ü A Prestadora deve disponibilizar em seu Centro de Atendimento op­«o de consulta ao saldo de cr®ditos do Usu§rio e respectivo prazo de validade, 
de forma gratuita, em todas as solicita­»es do Usu§rio.  
Ä 8Ü Durante o prazo de validade dos cr®ditos, a origina­«o ou recebimento de chamadas que n«o importem em d®bitos para o Usu§rio n«o podem ser 
condicionados ¨ exist°ncia de cr®ditos ativos. 
Art. 63. A suspens«o parcial ou total da presta­«o do servi­o obedece ao disposto neste artigo. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 
2014) 
Ä 1Ü Esgotado o prazo de validade, o servi­o pode ser suspenso parcialmente, com bloqueio para chamadas originadas, bem como para o recebimento 
de Chamadas a Cobrar, permitida a origina­«o, inclusive de chamadas a cobrar, e o recebimento de chamadas que n«o importem em d®bitos para o 
Usu§rio pelo prazo de, no m²nimo, 30 (trinta) dias. 
Ä 2Ü Vencido o prazo previsto no par§grafo anterior, o servi­o poder§ ser suspenso totalmente, com o bloqueio para o recebimento de chamadas pelo 
prazo de, no m²nimo, 30 (trinta) dias.  
Ä 3Ü Vencido o prazo previsto no par§grafo anterior, o contrato de presta­«o do SMP pode ser rescindido pela prestadora.  
Ä 4Ü Enquanto durarem os bloqueios previstos nos par§grafos anteriores, deve ser permitido ao Usu§rio originar chamada para a prestadora para ativar 
novos cr®ditos, bem como para acessar servi­os p¼blicos de emerg°ncia previstos no art. 19.  

Se­«o II 
Do Plano de Refer°ncia de Servi­o 

Art. 64. Nenhum Plano Pr®-Pago de Servi­o pode ser ofertado pela prestadora sem que esta tenha ¨ disposi­«o o Plano de Refer°ncia de Servi­o, de 
pagamento antecipado, de oferta obrigat·ria a todos os interessados. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 65. O Plano de Refer°ncia de Servi­o deve conter, no m²nimo, as seguintes caracter²sticas: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 
2014) 
I - possibilitar comunica­»es telef¹nicas pela Esta­«o M·vel do Usu§rio;  
II - prazos de car°ncia de 12 (doze) meses para altera­«o do plano pela prestadora;  
III - na presta­«o do servi­o, devem ser observados os seguintes limites:  
a) unidade de tempo de cobran­a: 6 (seis) segundos; 
b) tempo inicial de cobran­a: 30 (trinta) segundos; 
c) chamadas fatur§veis: somente s«o fatur§veis as chamadas com dura­«o superior a 3 (tr°s) segundos; 
IV - a discrimina­«o individualizada dos seguintes valores cobrados do Usu§rio:  
a) Habilita­«o; 
b) Assinatura; 
c) Valor de Comunica­«o 1 - VC1; 
d) Adicional por Chamada - AD. 
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Ä 1Ü £ vedada a inclus«o no, Plano de Refer°ncia de Servi­o, de cl§usula que inclua tempo de utiliza­«o cuja remunera­«o n«o obede­a ao disposto no 
inciso III e esteja inclu²da nos valores fixos devidos pelo Usu§rio.  
Ä 2Ü O Valor de Comunica­«o para as chamadas destinadas a Usu§rios, do SMP ou do SMC, associados ¨ §rea geogr§fica interna ¨ Ćrea de Registro 
de origem da chamada, ser§ fixado livremente pela prestadora. 
Ä 3Ü Os valores mencionados no inciso IV podem variar dentro de uma mesma Ćrea de Presta­«o atrav®s da concess«o de descontos de forma n«o 
discriminat·ria.  
Ä 4Ü Caso haja chamadas sucessivas com dura­«o superior a 3 (tr°s) segundos e inferior a 30 (trinta) segundos, efetuadas entre o mesmo C·digo de 
Acesso de origem e de destino, e o tempo compreendido entre o final de uma chamada e o in²cio da chamada seguinte for inferior ou igual a 120 (cento 
e vinte) segundos, os tempos das chamadas devem ser somados, considerando-se, para aplica­«o do disposto no inciso III, o somat·rio do tempo das 
chamadas como sendo uma ¼nica liga­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 604, de 27 de novembro de 2012) 

Se­«o III 
Dos Planos Pr®-Pagos Alternativos de Servi­o 

Art. 66. A Autorizada pode estabelecer Planos Pr®-Pagos Alternativos de Servi­o com estrutura, crit®rios e valores diferentes do Plano de Refer°ncia 
de Servi­o, que devem se constituir em op­«o aos seus Usu§rios ou pretendentes Usu§rios, vedada a discrimina­«o de tratamento. (Revogado pela 

Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Par§grafo ¼nico. £ facultado ¨ prestadora, a qualquer tempo, deixar de comercializar Plano Pr®-Pago Alternativo de Servi­o, devendo observar, quanto 

aos contratos vigentes, as limita­»es previstas no inciso IX do art. 25 e no Ä 3Ü do art. 27. 
Cap²tulo IV 

Dos Planos Alternativos de Servi­o para Atendimento Espec²fico 
Cap²tulo IV 

Dos Planos de Servi­o para Atendimento Espec²fico 
(Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 

Art. 67. A Prestadora deve disponibilizar Plano Alternativo de Servi­o, tanto P·s-pago quanto Pr®-pago, para atendimento espec²fico de pessoas 
portadoras de defici°ncia auditiva e da fala. 
Art. 67. A Prestadora deve disponibilizar Plano de Servi­o, tanto p·s-pago quanto pr®-pago, para atendimento espec²fico de pessoas portadoras de 
defici°ncia auditiva e da fala. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014)  (Revogado pela Resolu­«o nÜ 667, de 30 de maio de 
2016)  
Par§grafo ¼nico. O plano previsto no caput deve garantir ao Usu§rio o acesso ao SMP a pre­os razo§veis.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 667, de 30 de 
maio de 2016)  

Cap²tulo V 
Da Contesta­«o de D®bitos 

Art. 68. O Usu§rio pode questionar os d®bitos contra ele lan­ados mediante contesta­«o dirigida ¨ prestadora.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 
de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü A contesta­«o de d®bitos pode ser apresentada pessoalmente pelo Usu§rio, ou por seu representante legal, na forma escrita ou verbal, podendo 
valer-se de qualquer meio de comunica­«o ¨ dist©ncia.  
Ä 2Ü A contesta­«o feita pelo Usu§rio deve receber o tratamento previsto no Ä 3Ü do art. 15.  
Ä 3Ü A prestadora deve responder os questionamentos previstos neste artigo no prazo de at® 30 (trinta) dias contados da contesta­«o.  
Ä 4Ü A resposta ¨s contesta­»es de d®bito ser§ feita obrigatoriamente por escrito, a menos que o Usu§rio opte expressamente por outro meio.  
Art. 69. Nos Planos P·s-Pagos de Servi­o a contesta­«o dos d®bitos deve ser efetuada no prazo de at® 90 (noventa) dias contado da data de vencimento 
da conta impugnada. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü Formulada a contesta­«o do d®bito, fica suspensa a flu°ncia dos prazos previstos nos incisos I a III do art. 51 at® que o Usu§rio seja notificado da 
decis«o da prestadora.  
Ä 2Ü Havendo contesta­«o de apenas parte do d®bito, a suspens«o dos prazos prevista no par§grafo anterior s· ocorre se o Usu§rio efetuar o pagamento 
da parte incontroversa.  
Art. 70. Nos Planos Pr®-Pago de Servi­o, a contesta­«o dos d®bitos, deve ser efetuada no prazo de 30 (trinta) dias, contados da data do recebimento 
do relat·rio detalhado de servi­os, previsto no art. 7Ü. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 71. A devolu­«o de valores cobrados indevidamente deve ocorrer em at® 30 dias ap·s a contesta­«o da cobran­a indevida: (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
I - para Plano P·s-pago de Servi­o, na pr·xima fatura ou por outro meio escolhido pelo Usu§rio; 
II - para Plano Pr®-pago de Servi­o, por meio de cr®ditos com validade m²nima de 30 dias ou por outro meio escolhido pelo Usu§rio.  
Par§grafo ¼nico. Sem preju²zo do disposto no art. 9Ü, os valores cobrados indevidamente devem ser devolvidos em valor igual ao dobro do que foi pago 
em excesso, acrescidos de corre­«o monet§ria e juros legais.  

TĉTULO IV 
DAS REDES DE TELECOMUNICA¢ìES 

Cap²tulo I 
Das Disposi­»es Gerais 

Art. 72. A Implanta­«o e funcionamento de Redes de Telecomunica­»es destinadas a dar suporte ¨ presta­«o do SMP devem observar o disposto no 
Regulamento dos Servi­os de Telecomunica­»es e no Regulamento Geral de Interconex«o bem como o constante deste T²tulo. 
Art. 73. As redes de telecomunica­»es e plataformas associadas ao SMP devem fazer uso de tecnologias e sistemas cujas estruturas de sincronismo, 
sinaliza­«o, numera­«o, comuta­«o e encaminhamento, entre outras, possam prover converg°ncia com rede de STFC, observado o disposto na 
regulamenta­«o. 

Cap²tulo II 
Da Remunera­«o de Redes de Telecomunica­»es 

Art. 74. A remunera­«o pelo uso das redes deve ser pactuada entre as prestadoras, observado o disposto no art. 152 da LGT e na regulamenta­«o. 
Par§grafo ¼nico. A Anatel estabelecer§ em norma espec²fica crit®rios e condi­»es para pactua­«o da remunera­«o pelo uso das redes do SMP. 

Cap²tulo III 
Do Atendimento a Usu§rio Visitante 

Art. 75. £ obrigat·rio que a rede da Prestadora de SMP possibilite o atendimento de seus Usu§rios em todas as localidades atendidas por ela, em sua 
Ćrea de Presta­«o, inclusive na condi­«o de visitantes, respeitado o padr«o de tecnologia utilizado na §rea visitada. 
Par§grafo ¼nico. Planos Alternativos de Servi­o podem estipular exce­»es ao disposto no caput. 
Art. 76. As prestadoras de SMP que pactuarem acordos de atendimento a Usu§rios Visitantes de outras Ćreas de Presta­«o s«o obrigadas a estender 
as condi­»es da aven­a de forma equivalente ¨s demais prestadoras interessadas, respeitado o padr«o de tecnologia utilizado pela prestadora que 
atender o Usu§rio Visitante. 
Ä 1Ü A obrigatoriedade n«o se aplica ¨ §rea geogr§fica comum ¨s Ćreas de Presta­«o de servi­o entre as prestadoras envolvidas. 
Ä 2Ü Os acordos previstos no caput, bem como suas altera­»es, devem ser encaminhados ¨ Anatel, no prazo de at® 15 (quinze) dias contado de sua 
formaliza­«o, para arquivamento na Biblioteca onde permanecer«o ¨ disposi­«o para consulta do p¼blico em geral. 

TĉTULO V 
DAS CARACTERĉSTICAS OPERACIONAIS DO SMP 

Cap²tulo I 
Das Disposi­»es Gerais 
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Art. 77. As prestadoras devem dispor de meios para identificar a exist°ncia de fraudes na presta­«o do SMP, em especial aquelas consistentes na 
utiliza­«o de Esta­«o M·vel sem a regular Ativa­«o utilizando C·digo de Acesso associado a outra Esta­«o M·vel. 
Par§grafo Đnico. A prestadora deve participar, juntamente com as demais prestadoras de servi­os de telecomunica­»es de interesse coletivo, de um 
sistema de preven­«o de fraudes, partilhando os custos e benef²cios advindos dessa preven­«o. 
Art. 78. Em nenhuma hip·tese o Usu§rio ser§ onerado em decorr°ncia de fraudes na presta­«o do SMP, devendo o servi­o ser restabelecido nas mesmas 
condi­»es pactuadas anteriormente. 
Ä 1Ü N«o haver§ cobran­a de assinatura do Usu§rio de Plano P·s-Pago de Servi­o pelo per²odo em que o servi­o foi interrompido em decorr°ncia de 
fraude. 
Ä 2Ü N«o dever§ contar o prazo de validade dos cr®ditos de Usu§rio de Plano Pr®-Pago de Servi­o pelo per²odo em que o servi­o foi interrompido em 
decorr°ncia de fraude. 
Ä 3Ü O Usu§rio n«o ser§ obrigado a alterar seu C·digo de Acesso, se n«o desejar, em virtude de fraude. 
Ä 4Ü Nos casos em que seja necess§ria a troca da Esta­«o M·vel, o Usu§rio ter§ direito de receber uma nova Esta­«o M·vel, sem qualquer custo, de 
qualidade igual ou superior ¨ Esta­«o M·vel afetada. 
Art. 79. O SMP deve estar dispon²vel a todos os Usu§rios de forma bidirecional, cont²nua e ininterruptamente, em todos os Planos de Servi­o.(Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 80. Deve ser permitido ao Usu§rio do SMP que a Esta­«o M·vel por ele utilizada receba e origine, automaticamente e em qualquer ponto da Ćrea 
de Servi­o da Prestadora, chamadas de e para qualquer outro Usu§rio de servi­o de telecomunica­»es de interesse coletivo. 
Ä 1Ü Ao Usu§rio do SMP deve ser permitido o acesso a todos os servi­os, inclusive os servi­os especiais, oferecidos pelas prestadoras de servi­o de 
telecomunica­»es de interesse coletivo, sem qualquer tipo de discrimina­«o ou restri­«o. 
Ä 2Ü A Prestadora de SMP deve assegurar acesso gratuito de seus Usu§rios aos servi­os que s«o de acesso gratuito nos servi­os de telecomunica­»es 
de interesse coletivo, ressalvados aqueles cuja gratuidade constitua atributo de planos de servi­o espec²ficos ou de conjunto espec²fico de Usu§rios. 
Art. 81. O Usu§rio deve ser informado sobre os aspectos relativos ¨s programa­»es inclu²das nas facilidades dos Planos de Servi­o e eventuais bloqueios 
na Esta­«o M·vel ou na Central de Comuta­«o e Controle, antes de qualquer ato que indique ades«o ao plano. 
Ä 1Ü O Usu§rio deve, ainda, ser informado sobre a faculdade de altera­«o da programa­«o das facilidades e dos bloqueios. 
Ä 2Ü £ vedada a cobran­a de qualquer valor quando do desbloqueio de Esta­«o M·vel. 
Art. 82. A Esta­«o M·vel do Usu§rio do SMP deve indicar se o mesmo encontra-se em sua Ćrea de Registro ou fora dela. 
Art. 82. As prestadoras do SMP devem assegurar que suas redes tenham capacidade de informar por meio da Esta­«o M·vel, inclusive para usu§rios 
visitantes, se a Esta­«o est§ dentro ou fora da sua Ćrea de Registro e, salvo em caso de inviabilidade t®cnica, em que Ćrea Geogr§fica definida pelo 
C·digo Nacional ela se encontra. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 679, de 08 de junho de 2017) 
Par§grafo ¼nico. O disposto no caput deve ser definido em norma espec²fica. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 679, de 08 de junho de 2017) 
Art. 83. A mudan­a de padr»es de tecnologia promovida por prestadora n«o pode onerar o Usu§rio. 
Par§grafo ¼nico Havendo incompatibilidade entre a Esta­«o M·vel e os novos padr»es tecnol·gicos a prestadora deve providenciar a substitui­«o da 
Esta­«o M·vel sem ¹nus para o Usu§rio. 
Art. 84. ês Ćreas com Continuidade Urbana, definidas conforme regulamenta­«o, quando contiverem uma ou mais localidades situadas em Ćreas de 
Registro distintas, devem ser aplicadas as mesmas regras e condi­»es de presta­«o de servi­o aplic§veis a uma Ćrea de Registro, inclusive quanto ¨ 
interconex«o de redes. 

a V. art. 118 deste Regulamento. 
Ä 1Ü Excetuam-se como obrigatoriedade do disposto no caput as regras de marca­«o de chamadas entre localidades de uma mesma Ćrea com 
Continuidade. 
Ä 2Ü A aplica­«o das regras e condi­»es previstas no caput n«o afasta a aplica­«o do disposto nos arts. 75 e 76deste regulamento, relativos ao 
atendimento de Usu§rio Visitante. 

Cap²tulo II 
Da Sele­«o de prestadora 

Art. 85. O Usu§rio do SMP, no exerc²cio do seu direito de escolha, deve selecionar a prestadora de STFC de sua prefer°ncia para encaminhamento de 
chamadas de Longa Dist©ncia a cada chamada por ele originada. 
Ä 1Ü Considera-se de Longa Dist©ncia, quando originada no SMP, a chamada destinada a C·digo de Acesso associado ¨ §rea geogr§fica externa ¨ Ćrea 
de Registro de origem da chamada. 
Ä 2Ü A origina­«o de chamadas por Usu§rio do SMP deve obedecer a procedimento de marca­«o estabelecido no Regulamento de Numera­«o do SMP. 
Art. 86. O valor devido pelo Usu§rio nas chamadas em que houver sele­«o de prestadora deve ser fixado pela prestadora de STFC de Longa Dist©ncia, 
cabendo a ela a receita correspondente. O disposto neste artigo n«o exclui o direito da Prestadora de SMP ao recebimento da remunera­«o devida pelo 
uso de sua rede, bem como do Adicional por Chamada AD, nas hip·teses e na forma previstas na regulamenta­«o. 
Art. 87. A chamada dirigida a Usu§rio Visitante ser§ tratada como composta por 2 (duas) chamadas distintas. 
Ä 1Ü A primeira chamada tem origem no usu§rio chamador e destino na Ćrea de Registro do Usu§rio, cabendo seu pagamento ao chamador. 
Ä 2Ü A segunda chamada ® considerada uma chamada SMP e tem origem na Ćrea de Registro do Usu§rio e destino no local em que este se encontra, 
cabendo seu pagamento ao Usu§rio Visitante. 
Ä 3Ü Aplica-se o disposto neste artigo ¨s chamadas reencaminhadas para outro C·digo de Acesso a pedido do Usu§rio, sendo que nesta hip·tese a 
segunda chamada tem origem na Ćrea de Registro do Usu§rio e destino no C·digo de Acesso para o qual foi reencaminhada a chamada. 
Art. 88. A prestadora de SMP tem o direito de selecionar previamente as prestadoras que encaminhar«o as chamadas de longa dist©ncia originadas por 
Usu§rio Visitante Internacional. 

Cap²tulo III 
Do Sigilo 

Art. 89. A prestadora ® respons§vel pela inviolabilidade do sigilo das comunica­»es em toda a sua rede, bem como pela confidencialidade dos dados e 
informa­»es, empregando meios e tecnologia que assegurem este direito dos Usu§rios. 
Par§grafo ¼nico. As prestadoras devem utilizar todos os recursos tecnol·gicos para assegurar a inviolabilidade do sigilo das comunica­»es nos enlaces 
radioel®tricos entre a Esta­«o R§dio Base e a Esta­«o M·vel. 
Art. 90. A prestadora deve tornar dispon²veis os recursos tecnol·gicos e facilidades necess§rios ¨ suspens«o de sigilo de telecomunica­»es determinada 
por autoridade judici§ria ou legalmente investida desses poderes, e deve manter controle permanente de todos os casos, acompanhando a efetiva­«o 
dessas determina­»es, e zelando para que elas sejam cumpridas, dentro dos estritos limites autorizados. 
Ä 1Ü Os equipamentos e programas necess§rios ¨ suspens«o do sigilo devem integrar a plataforma da Prestadora de SMP, que deve arcar com os 
respectivos custos. 
Ä 2Ü Os custos operacionais relacionados ¨ cada suspens«o de sigilo poder«o ter car§ter oneroso. 
Ä 3Ü A Anatel deve estabelecer as condi­»es t®cnicas espec²ficas para disponibilidade e uso dos recursos tecnol·gicos e demais facilidades referidas 
neste artigo, observadas as disposi­»es constitucionais e legais que regem a mat®ria. 
Art. 91. N«o constitui quebra de sigilo a identifica­«o, pelo Usu§rio chamado, do Usu§rio originador da chamada, quando este n«o opuser restri­«o ¨ sua 
identifica­«o. 
Ä 1Ü A restri­«o prevista no caput n«o atinge as liga­»es destinadas aos Servi­os P¼blicos de Emerg°ncia, aos quais deve ser sempre permitida a 
identifica­«o do C·digo de Acesso do Usu§rio originador da chamada. 
Ä 2Ü A prestadora poder§ oferecer ao Usu§rio a facilidade de bloqueio das chamadas a ele dirigidas que n«o trouxerem a identifica­«o do C·digo de 
Acesso chamador. 

Cap²tulo IV 

https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art13
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https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2007/9-resolucao-477#art75
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Do Atendimento aos Usu§rios 
Art. 92. A prestadora deve tornar dispon²vel ao Usu§rio o acesso telef¹nico gratuito ao Centro de Atendimento, bem como informar os endere­os dos 
Setores de Atendimento. 
Art. 92. A prestadora deve tornar dispon²vel ao Usu§rio o acesso telef¹nico gratuito ao Centro de Atendimento, bem como informar os endere­os dos 
Setores de Relacionamento e de Atendimento e/ou Venda. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) (Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü O acesso ao Centro de Atendimento deve oferecer grau de servi­o compat²vel com o que determina o PGMQ-SMP. 
Ä 1Ü O acesso ao Centro de Atendimento deve oferecer grau de servi­o compat²vel com o que determina o RGQ-SMP. (Reda­«o dada pela Resolu­«o 
nÜ 575, de 28 de outubro de 2011)  
Ä 2Ü A gratuidade prevista no caput inclui as chamadas originadas de esta­»es fixas ou m·veis de qualquer localidade dentro do territ·rio nacional.  
Ä 3Ü As informa­»es referentes aos endere­os dos Setores de Atendimento, Setores de Relacionamento e os C·digos de Acesso dos Centros de 
Atendimento devem ser disponibilizadas no Contrato de Presta­«o do SMP, conforme o art. 21, e na p§gina da prestadora na Internet. 
Ä 3Ü As informa­»es referentes aos endere­os dos Setores de Relacionamento e os C·digos de Acesso dos Centros de Atendimento devem ser 
disponibilizadas no Contrato de Presta­«o do SMP, conforme o art. 21, e na p§gina da prestadora na Internet. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 
28 de outubro de 2011)  
Art. 93. O Centro de Atendimento deve estar adaptado de forma a permitir o acesso gratuito de Usu§rios portadores de defici°ncia auditiva e da 
fala. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 94. O Usu§rio deve encaminhar suas reclama­»es e comunicar defeitos diretamente ¨ prestadora, a quem cabe providenciar o atendimento e a 
corre­«o do problema nos prazos estabelecidos no PGMQ-SMP. 
Art. 94. O Usu§rio deve encaminhar suas reclama­»es e comunicar defeitos diretamente ¨ prestadora, a quem cabe providenciar o atendimento e a 
corre­«o do problema nos prazos estabelecidos no RGQ-SMP. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011) (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 95. A comunica­«o destinada ¨ Central de Intermedia­«o prevista no Decreto nÜ 5.296, de 2 de dezembro de 2004, deve obedecer aos mesmos 
crit®rios e metas de completamento e disponibilidade estabelecidos para o Centro de Atendimento no Art. 6Ü do PGMQ-SMP. (Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 509, de 14 de agosto de 2008) 

a V. art. 118 deste Regulamento. 

a V. Resolu­«o nÜ 509, de 14 de agosto de 2008, que aprova o Regulamento da Central de Intermedia­«o de Comunica­«o telef¹nica 
a ser utilizada por pessoas com defici°ncia auditiva ou da fala - CIC. 

Art. 96. A prestadora deve disponibilizar ao menos um Setor de Relacionamento por microrregi«o atendida em sua Ćrea de Presta­«o, conforme disposto 
a seguir: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
I - em at® 18 (dezoito) meses da entrada em vigor deste Regulamento, para microrregi»es com popula­«o igual ou superior a 200.000 habitantes;  
II - em at® 42 (quarenta e dois) meses da entrada em vigor deste Regulamento, para microrregi»es com popula­«o igual ou superior a 100.000 habitantes.  
Ä 1Ü Deve ser previsto um Setor de Relacionamento adicional a cada 400.000 habitantes, por microrregi«o.  
Ä 2Ü Os Setores de Relacionamento devem atender aos mesmos requisitos de qualidade definidos para os Setores de Atendimento, conforme 
estabelecido pelo PGMQ-SMP. 
Ä 2Ü Todos os Setores de Relacionamento, bem como os Setores de Atendimento e/ou Venda pr·prios, devem atender aos requisitos de qualidade 
definidos pelo RGQ-SMP. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011)  
Ä 3Ü O Setor de Venda pertencente ¨ pr·pria prestadora tem as mesmas obriga­»es de um Setor de Relacionamento. 
Ä 3Ü O Setor de Atendimento e/ou Venda pertencente ¨ pr·pria prestadora tem as mesmas obriga­»es de um Setor de Relacionamento. (Reda­«o dada 
pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011)  
Ä 4Ü O Setor de Venda de terceiros que efetue Ativa­«o de Esta­«o M·vel, deve encaminhar ¨ prestadora pedidos de rescis«o do Contrato de Presta­«o 
do SMP apresentados por Usu§rios, fornecendo comprovante de recebimento. 
Ä 4Ü O Setor de Atendimento e/ou Venda de terceiros que efetue Ativa­«o de Esta­«o M·vel, deve encaminhar ¨ prestadora pedidos de rescis«o do 
Contrato de Presta­«o do SMP apresentados por Usu§rios, fornecendo comprovante de recebimento. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de 
outubro de 2011)  
Ä 5Ü A desativa­«o da Esta­«o M·vel do Usu§rio, decorrente da rescis«o do Contrato de Presta­«o do SMP a pedido do Usu§rio, quando solicitada junto 
a Setor de Venda de terceiros, deve ser efetivada pela prestadora, em at® 72 (setenta e duas) horas, e enviada ¨ Esta­«o M·vel a mensagem de texto, 
a que se refere o Ä 6Ü do art. 15, em at® 60 (sessenta) horas, a partir da solicita­«o, sem ¹nus para o Usu§rio, n«o se aplicando os prazos estabelecidos 
no Ä 10 do art. 15 e no Ä 1Ü do art. 23.  
Ä 5Ü A desativa­«o da Esta­«o M·vel do Usu§rio, decorrente da rescis«o do Contrato de Presta­«o do SMP a pedido do Usu§rio, quando solicitada junto 
a Setor de Atendimento e/ou Venda de terceiros, deve ser efetivada pela prestadora, em at® 72 (setenta e duas) horas, e enviada ¨ Esta­«o M·vel a 
mensagem de texto, a que se refere o Ä 6Ü do art. 15, em at® 60 (sessenta) horas, a partir da solicita­«o, sem ¹nus para o Usu§rio, n«o se aplicando os 
prazos estabelecidos no Ä 10 do art. 15 e no Ä 1Ü do art. 23. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 575, de 28 de outubro de 2011)  

Cap²tulo V 
Da Instala­«o e Licenciamento das Esta­»es 

Art. 97. A instala­«o das esta­»es de telecomunica­»es do SMP deve observar o disposto na regulamenta­«o, em especial no Regulamento de Servi­os 
de Telecomunica­»es. 
Art. 98. Antes de dar in²cio ¨ instala­«o do sistema, a prestadora deve apresentar ¨ Anatel com pelo menos 30 (trinta) dias de anteced°ncia, resumo do 
projeto de instala­«o, em formul§rios padronizados, devidamente preenchidos e assinados por profissional habilitado, acompanhado de Anota­«o de 
Responsabilidade T®cnica - ART e de qualquer outro documento exigido em norma complementar. 
Par§grafo ¼nico. Para Esta­«o R§dio Base sujeita ¨ coordena­«o de freq¿°ncias, deve ser apresentado ¨ Anatel por ocasi«o do cumprimento do previsto 
no caput, o detalhamento do projeto t®cnico, contendo o respectivo mapa de cobertura e a metodologia utilizada nos c§lculos. 
Art. 99. Antes do in²cio das altera­»es e expans»es, a prestadora deve apresentar ¨ Anatel resumo dos projetos referentes ¨s altera­»es e expans»es 
de seu sistema de telecomunica­»es, em formul§rios padronizados, devidamente preenchidos e assinados por profissional habilitado, acompanhado de 
ART e de outros documentos eventualmente exigidos em normas complementares. 
Par§grafo ¼nico. Para Esta­»es R§dio Base ou Repetidoras do SMP n«o sujeitas ¨ coordena­«o de freq¿°ncias, ® dispensada a apresenta­«o de resumo 
de projetos referentes ¨s altera­»es das seguintes caracter²sticas: ©ngulo de eleva­«o/radia­«o em at® mais ou menos 30Ü, azimute de radia­«o em at® 
mais ou menos 30Ü e altura da antena em rela­«o ao solo em at® mais ou menos 30%. 
Art. 100. No decorrer do prazo para a instala­«o do sistema e com a finalidade de testar os equipamentos, a prestadora pode oper§-lo em car§ter 
experimental, pelo per²odo de 30 (trinta) dias, desde que solicite ¨ Anatel, com anteced°ncia de 5 (cinco) dias ¼teis do in²cio dos testes, licen­a provis·ria 
para funcionamento de esta­«o, sendo vedada a opera­«o comercial neste per²odo. 
Art. 101. As desativa­»es de Esta­»es R§dio Base devem ser informadas ¨ Anatel, por interm®dio de formul§rio padronizado, at® 30 (trinta) dias ap·s a 
desativa­«o. 
Art. 102. A prestadora deve licenciar todas as esta­»es de telecomunica­»es envolvidas na presta­«o do SMP. 
Ä 1Ü A prestadora deve informar ¨ Anatel o n¼mero de Esta­»es M·veis por ela habilitadas para os fins indicados no caput. 
Ä 2Ü A Esta­«o R§dio Base do SMP somente pode iniciar o funcionamento comercial ap·s licenciamento espec²fico. 
Ä 3Ü A Repetidora do SMP deve obedecer aos mesmos procedimentos estabelecidos para as Esta­»es R§dio Base. 
Ä 4Ü O Refor­ador de Sinais do SMP deve ser caracterizado como equipamento acess·rio da Esta­«o R§dio Base n«o sendo objeto de Licen­a de 
Funcionamento. 

a V. a Lista de Requisitos T®cnicos para Produtos de Telecomunica­»es Categoria I, de 23/07/2012, produto "Refor­ador de Sinais 
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Interno", que definiu a pot°ncia m§xima de transmiss«o 2 Watts para a certifica­«o deste produto. 
Ä 5Ü Para fins de licenciamento, o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios, seus acess·rios e perif®ricos, instalados em um mesmo local, 
destinados ¨ presta­«o do SMP, quando operados por uma mesma Prestadora, nas subfaixas de radiofreq¿°ncias definidas na regulamenta­«o do SMP, 
s«o considerados como componentes de uma mesma Esta­«o R§dio Base. 
Art. 103. A prestadora ® respons§vel por observar as condi­»es de funcionamento das Esta­»es M·veis e Esta­»es R§dio Base das quais seja titular, 
conforme regulamenta­«o pertinente. 
Ä 1Ü A Prestadora de SMP ® a ¼nica respons§vel perante a Anatel pelos pagamentos de taxas devidas em raz«o da Ativa­«o de Esta­»es M·veis. 
Ä 2Ü Ao requerimento de emiss«o da Licen­a de Funcionamento de Esta­«o, a prestadora deve anexar declara­«o, firmada por profissional habilitado, 
de que a esta­«o n«o submeter§ a popula­«o a campos eletromagn®ticos na faixa de radiofreq¿°ncia de valores superiores aos limites adotados pela 
Anatel. 
Ä 3Ü A infra-estrutura utilizada pela prestadora na presta­«o do SMP deve observar as normas t®cnicas e as leis municipais e estaduais relativas ¨ 
constru­«o civil e ¨ instala­«o de cabos e equipamentos em logradouros p¼blicos. 
Art. 104. A prestadora deve coordenar as freq¿°ncias que ir§ utilizar em suas Esta­»es R§dio Base, com as entidades que possuam esta­»es cujos 
equipamentos possam afetar ou serem afetados pelas Esta­»es R§dio Base, proporcionando interfer°ncia ou restri­«o ̈  capacidade do sistema. 
Ä 1Ü O procedimento de coordena­«o aplica-se, igualmente, ¨s Esta­»es R§dio Base em opera­«o que pretendam alterar as freq¿°ncias, a configura­«o 
de equipamentos que possam ocasionar interfer°ncia potencial, ou seu local de instala­«o. 
Ä 2Ü Em regi»es situadas nos limites geogr§ficos de Ćreas de Registro ou de Ćreas de Presta­«o a prestadora deve, al®m dos procedimentos 
estabelecidos em regulamenta­«o espec²fica: 
I - adotar procedimentos para minimizar a penetra­«o do sinal radioel®trico em Ćrea de Registro adjacente, evitando que a Ćrea de Cobertura de cada 
Esta­«o R§dio Base de sua Ćrea de Registro se sobreponha ¨ cobertura de Ćrea de Registro vizinha; 
II - evitar qualquer interfer°ncia prejudicial e, caso exista, san§-la imediatamente; 
III - dar prioridade ¨ implanta­«o de ERBs setorizadas em detrimento de ERB com sistemas irradiantes omnidirecionais, a fim de minimizar situa­»es de 
interfer°ncia e facilitar o controle, quando de sua exist°ncia; 
IV - realizar estudos de engenharia acompanhados de predi­»es de cobertura e/ou medi­»es em campo para orienta­«o de sele­«o de equipamento de 
transmiss«o, incluindo os sistemas irradiantes, de forma a restringir, ao m§ximo poss²vel, as Ćreas de Cobertura aos limites de sua Ćrea de Registro; 
V - viabilizar a participa­«o, em estudos de engenharia e medi­»es ou ajustes posteriores em campo, das Prestadoras interessadas e, sempre que 
poss²vel, a de seus fornecedores de infra-estrutura, ressalvado o direito de preserva­«o de informa­»es confidenciais; 
VI - disponibilizar, quando solicitado, aos outros interessados os mapas utilizados no planejamento das esta­»es, tais como mapas topogr§ficos e 
morfol·gicos geo-referenciados em escalas adequadas, obtidos de ferramentas computacionais de predi­«o e an§lise, a fim de facilitar o processo de 
coordena­«o; 
VII - cumprir integralmente as condi­»es acordadas entre as prestadoras para o compartilhamento das radiofreq¿°ncias durante o processo de 
coordena­«o e iniciar um novo processo de coordena­«o quando necess§ria altera­«o de qualquer uma das condi­»es; 
VIII - envidar todos os esfor­os, facilitando o planejamento e buscando uma r§pida solu­«o dos casos de coordena­«o, compartilhamento de espectro e 
solucionando interfer°ncias. 

Cap²tulo VI 
Do C·digo de Acesso 

Art. 105. O C·digo de Acesso da Esta­«o M·vel do Usu§rio expressa a sua identifica­«o na presta­«o do servi­o. 
Ä 1Ü A prestadora, exceto por inviabilidade t®cnica, deve atender ao pedido do Usu§rio de substitui­«o do seu C·digo de Acesso, sendo-lhe facultada a 
cobran­a pela altera­«o. 
Ä 2Ü O novo C·digo de Acesso do Usu§rio deve possuir, pelo menos, os mesmos servi­os associados ao C·digo de Acesso anterior, ressalvada a 
hip·tese de altera­«o de Plano de Servi­o. 
Ä 3Ü A prestadora deve manter cadastro em que conste se a divulga­«o do C·digo de Acesso ® autorizada pelo Usu§rio. 
Art. 106. A prestadora n«o pode alterar unilateralmente o C·digo de Acesso do Usu§rio sem que seja dada ampla e pr®via publicidade da altera­«o, sem 
¹nus para o Usu§rio. 
Ä 1Ü A altera­«o do C·digo de Acesso do Usu§rio, por iniciativa da prestadora, n«o pode exceder a uma por tri°nio, salvo casos especiais, devidamente 
justificados perante a Anatel. 
Ä 2Ü A prestadora deve comunicar ao Usu§rio a altera­«o do seu C·digo de Acesso, com anteced°ncia m²nima de 90 (noventa) dias de sua efetiva­«o. 
Art. 107. Em caso de altera­«o do C·digo de Acesso, a prestadora dever§ observar o disposto no inciso XXI do art. 6Ü, salvo solicita­«o em contr§rio 
pelo Usu§rio. 
Art. 108. A prestadora deve assegurar o direito do Usu§rio, de forma onerosa, ¨ portabilidade de C·digo de Acesso, no prazo e condi­»es definidos na 
regulamenta­«o. 
Art. 109. Os prefixos designados aos c·digos de acesso dos Usu§rios do SMP devem ser cadastrados em banco de dados mantido pela Anatel, por Ćrea 
de Registro. 

TĉTULO VI 
DAS DISPOSI¢ìES FINAIS 

Art. 110. Em caso de diverg°ncias ou conflitos de regulamenta­«o, as disposi­»es relativas aos conceitos e caracter²sticas do servi­o e os direitos dos 
Usu§rios se sobrep»em ¨s de car§ter procedimental ou operacional, inclusive quanto aos Planos de Servi­o e modalidades de pagamento. 
Art. 111. O processo de expedi­«o de autoriza­«o para explora­«o do SMP obedece ao disposto no Plano Geral de Autoriza­»es do SMP - PGA-SMP, 
bem como no Regulamento de Licita­«o para Concess«o, Permiss«o e Autoriza­«o de Servi­o de Telecomunica­»es e de Uso de Radiofreq¿°ncia. 
Art. 111. O processo de expedi­«o de autoriza­«o para explora­«o do SMP obedece ao disposto no Plano Geral de Autoriza­»es do SMP - PGA-SMP e 
no Regulamento Geral de Outorgas, aprovado pela Resolu­«o nÜ 720, de 10 de fevereiro de 2020, bem como no Regulamento de Licita­«o para 
Concess«o, Permiss«o e Autoriza­«o de Servi­o de Telecomunica­»es e de Uso de Radiofrequ°ncia, aprovado pela Resolu­«o nÜ 65, de 29 de outubro 
de 1998. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 720, de 10 de fevereiro de 2020) 
Art. 112. A Anatel editar§, entre outros, em complementa­«o a este Regulamento, os seguintes instrumentos normativos aplic§veis ao SMP: 
I - norma que disponha sobre as obriga­»es das prestadoras do SMP quanto ¨s informa­»es que devem ser encaminhadas ¨ Anatel; 
II - norma que disponha sobre a remunera­«o pelo uso das redes do SMP; 
III - norma que disponha sobre os crit®rios para fixa­«o de valor nas chamadas entre o STFC e o SMP, bem como de longa dist©ncia nacional originadas 
ou terminadas no SMP; 
IV - o Plano Geral de Metas de Qualidade do SMP; 
V - o Plano Geral de Autoriza­»es do SMP; 
VI - regulamento dispondo sobre numera­«o no ©mbito do SMP; 
VII - regulamento dispondo sobre os crit®rios de identifica­«o de elementos de sistemas m·veis; 
VIII - regulamento dispondo sobre as condi­»es de uso de radiofreq¿°ncias nas faixas destinadas ao SMP. 
Art. 113. Aplicam-se ¨ prestadora as san­»es previstas na regulamenta­«o vigente por ocasi«o de infra­«o e, na sua aus°ncia, aquelas previstas no 
Termo de Autoriza­«o. 
Art. 114. O procedimento de adapta­«o dos instrumentos de concess«o e autoriza­«o, previsto no art. 214, V e VI da LGT, obedece ao disposto na norma 
espec²fica editada para tal fim. 

TĉTULO VII 
DAS DISPOSI¢ìES TRANSITčRIAS 
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Art. 115. Enquanto n«o for editado o plano previsto no art. 10, inciso XV, deve ser observado o disposto no Plano de Contas Padr«o para os Servi­os 
P¼blicos de Telecomunica­»es aprovado pela Portaria nÜ 71, de 26 de fevereiro de 1985 do Minist®rio das Comunica­»es e subseq¿entes altera­»es. 
Art. 116. At® a emiss«o de regulamenta­«o espec²fica as prestadoras do SMP devem oferecer aos Usu§rios, na forma prevista no art. 19 deste 
Regulamento, acesso destinado aos seguintes servi­os p¼blicos de emerg°ncia. 
I - policia militar e civil; 
II - corpo de bombeiros; 
III - servi­o p¼blico de remo­«o de doentes (ambul©ncia); 
IV - servi­o p¼blico de resgate a v²timas de sinistros; 
V - defesa civil. 
Art. 117. O oferecimento de chamadas a cobrar terminadas no SMP para os Planos Pr®-Pagos de Servi­o, para os casos de chamadas originadas e 
terminadas em uma determinada Ćrea de Registro, dever§ ser implementado pela prestadora de SMP at® 31 de mar­o de 2004. 
Par§grafo ¼nico. O oferecimento de chamadas a cobrar terminadas no SMP para os Planos Pr®-Pagos de Servi­o, para todos os casos de chamadas, 
dever§ ser implementado pela prestadora de SMP at® 30 de junho de 2004. 
Art. 118. Ser«o exig²veis no prazo de 4 (quatro) meses contados a partir da entrada em vigor deste Regulamento as disposi­»es contidas nos seguintes 
artigos: 
I - art. 84; 
II - inciso XVIII do art. 10 e art. 95. 
Art. 118. Ser«o exig²veis no prazo de 4 (quatro) meses, contados a partir da entrada em vigor deste Regulamento, as disposi­»es contidas em seu art. 
84. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 491, de 12 de fevereiro de 2008) 
Art. 119. Ser«o exig²veis no prazo de 6 (seis) meses, contados a partir da entrada em vigor de regulamenta­«o espec²fica sobre as centrais de 
intermedia­«o de comunica­«o telef¹nica, a serem utilizadas por pessoas portadoras de defici°ncia auditiva e de fala, as disposi­»es contidas no inciso 
XVIII do art. 10 e no art. 95, ambos deste Regulamento. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 491, de 12 de fevereiro de 2008)  (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
667, de 30 de maio de 2016)  
 

 

RESOLUÇÃO N° 488, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2007 

 

Aprova o Regulamento de Proteção e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Serviços de Televisão por Assinatura. 

O CONSELHO DIRETOR DA AGąNCIA NACIONAL DE TELECOMUNICA¢ìES, no uso das atribui­»es que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei 
nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Ag°ncia Nacional de Telecomunica­»es, aprovado pelo Decreto nÜ 2.338, de 7 de 
outubro de 1997; 
CONSIDERANDO os coment§rios recebidos decorrentes da Consulta P¼blica nÜ 712, de 19 de maio de 2006, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o do 
dia 26 de maio de 2006; 
CONSIDERANDO delibera­«o tomada em Reuni«o nÜ 455, de 11 de outubro de 2007; 
CONSIDERANDO o constante dos autos do processo nÜ 53500.020640/2004; 
RESOLVE: 
Art. 1Ü Aprovar, na forma do anexo, o Regulamento de Prote­«o e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servi­os de Televis«o por Assinatura. 
Art. 2Ü Esta Resolu­«o entra em vigor na data de sua publica­«o. 
RONALDO MOTA SARDENBERG 
Presidente do Conselho 

 
ANEXO ê RESOLU¢ëO NÜ 488, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2007 

REGULAMENTO DE PROTE¢ëO E DEFESA DOS DIREITOS DOS ASSINANTES DOS SERVI¢OS DE TELEVISëO POR ASSINATURA 
CAPĉTULO I 

Das Disposi­»es Gerais 
Art. 1Ü Este Regulamento estabelece normas b§sicas de prote­«o e defesa dos direitos dos assinantes dos servi­os de TV a Cabo, Distribui­«o de Sinais 
Multiponto Multicanal (MMDS), de Distribui­«o de Sinais de Televis«o e de Ćudio por Assinatura Via Sat®lite (DTH) e Especial de TV por Assinatura 
(TVA), sob a reg°ncia da Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, Lei Geral de Telecomunica­»es (LGT), da Lei nÜ 8.977, de 6 de janeiro de 1995, Lei do 
Servi­o de TV a Cabo, e das regulamenta­»es espec²ficas dos mencionados servi­os. 
Art. 1Ü Este Regulamento estabelece normas b§sicas de prote­«o e defesa dos direitos dos assinantes dos servi­os de TV a Cabo, Distribui­«o de Sinais 
Multiponto Multicanal (MMDS), de Distribui­«o de Sinais de Televis«o e de Ćudio por Assinatura Via Sat®lite (DTH), Especial de Televis«o por Assinatura 
(TVA) e de Acesso Condicionado (SeAC), sob a reg°ncia da Lei nÜ 12.485, de 12 de setembro de 2011, da Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, Lei Geral 
de Telecomunica­»es (LGT), da Lei nÜ 8.977, de 6 de janeiro de 1995, Lei do Servi­o de TV a Cabo, e das regulamenta­»es espec²ficas dos mencionados 
servi­os. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 581, de 26 de mar­o de 2012) 
Par§grafo ¼nico. Os servi­os compreendidos no caput doravante ser«o denominados servi­os de televis«o por assinatura. 
Art. 2Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es: 
Art. 2Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: (Reda­«o 
dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014)  
I - Ćrea de Presta­«o do Servi­o (APS): §rea geogr§fica definida no ato de outorga de explora­«o de servi­os de televis«o por assinatura; 
II - Assinante: pessoa natural ou jur²dica que firma contrato com a Prestadora para frui­«o do servi­o; 
III - Assinatura: valor pago periodicamente pelo Plano de Servi­o contratado; 
IV - Ativa­«o: procedimento, realizado pela Prestadora, que habilita o Ponto-Principal ou Ponto-Extra, associado ao conversor/decodificador de sinal ou 
equipamento similar, a operar na rede da Prestadora; 
IV - Ativa­«o: procedimento realizado pela prestadora que habilita o conversor/decodificador de sinal ou equipamento similar associado a Ponto-Principal 
ou a Ponto-Extra a operar na rede da Prestadora; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
V - Centro de Atendimento: setor da Prestadora respons§vel pelo recebimento de reclama­»es, solicita­»es de informa­»es e de servi­os, que oferece 
atendimento pessoal, de forma presencial, por Correspond°ncia, telef¹nico, podendo ainda oferecer atendimento eletr¹nico ou autom§tico; 
VI - Correspond°ncia: qualquer forma de comunica­«o, exclu²da a telef¹nica, encaminhada ao Centro de Atendimento, tais como carta, fax, 
correspond°ncia, ou outra que venha a ser criada; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VII - Interrup­«o do Servi­o: cessa­«o tempor§ria, total ou parcial, da presta­«o do servi­o;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 
2019) 
VIII - Plano de Servi­o: conjunto de programas ou programa­»es e outras facilidades de servi­o contratadas pelo Assinante junto ¨ Prestadora; 
IX - Ponto-Principal: primeiro ponto de acesso ¨ programa­«o contratada com a Prestadora instalado no endere­o do Assinante; 
X - Ponto-Extra: ponto adicional ao ponto principal, de acesso ¨ programa­«o contratada, ativado no mesmo endere­o do ponto principal do Assinante; 
XI - Ponto-de-Extens«o: ponto adicional ao ponto principal, de acesso ¨ programa­«o contratada, ativado no mesmo endere­o do Ponto-Principal do 
Assinante, que reproduz, integral e simultaneamente, sem qualquer altera­«o, o canal sintonizado no Ponto-Principal ou no Ponto-Extra; 
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XII - Prestadora: pessoa jur²dica que, mediante concess«o, autoriza­«o ou permiss«o, presta o servi­o de televis«o por assinatura; 
XIII - Instala­«o: procedimento que compreende a instala­«o da rede interna e do conversor/decodif²cador de sinal ou equipamento similar associado a 
Ponto-Principal ou a Ponto-Extra, bem como a sua ativa­«o; (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
XIV - Programas pagos individualmente: programa­«o avulsa ofertada pela prestadora aos seus assinantes, em hor§rio pr®-determinado, cuja 
contrata­«o ocorre por evento e independe do plano de servi­o. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 

CAPĉTULO II 
Dos Direitos dos Assinantes 

Art. 3Ü S«o direitos do Assinante: 
Art. 3Ü S«o direitos do Assinante, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o 
de 2014)  
I - acesso aos servi­os de televis«o por assinatura, com padr»es de qualidade e regularidade adequados a sua natureza em sua Ćrea de Presta­«o de 
Servi­o, conforme condi­»es ofertadas ou contratadas; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
II - liberdade de escolha de sua Prestadora e do Plano de Servi­o; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
III - n«o discrimina­«o quanto ¨s condi­»es de acesso e frui­«o do servi­o, desde que presentes as condi­»es t®cnicas necess§rias, observado o disposto 
na regulamenta­«o vigente; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
IV - pr®vio conhecimento das condi­»es de contrata­«o, presta­«o, fideliza­«o e suspens«o dos servi­os, especialmente, dos pre­os cobrados, bem 
como a periodicidade e o ²ndice aplic§vel, em caso de reajuste;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
V - inviolabilidade e segredo da comunica­«o entre Assinante e Prestadora, salvo nas hip·teses e condi­»es constitucional e legalmente 
previstas; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VI - n«o suspens«o do servi­o sem sua solicita­«o, salvo por d®bito diretamente decorrente de sua utiliza­«o ou por descumprimento de condi­»es 
contratuais; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VII - respeito a sua privacidade nos documentos de cobran­a e na utiliza­«o de seus dados pessoais pelas Prestadoras do servi­o; (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VIII - obten­«o de resposta ¨s solicita­»es de informa­»es e ¨s reclama­»es apresentadas junto ¨s Prestadoras do servi­o, podendo o Assinante exigir 
que a resposta seja dada por escrito; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
IX - direito de peti­«o contra as Prestadoras do servi­o perante o ·rg«o regulador e os organismos de defesa do consumidor; (Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
X - repara­«o dos danos causados pela viola­«o de seus direitos; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XI - adequada presta­«o do servi­o que satisfa­a ¨s condi­»es de regularidade, respeito no atendimento, cumprimento de normas e prazos 
procedimentais; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XII - acesso ¨s Prestadoras para encaminhamento de reclama­»es, solicita­»es de informa­»es e servi­os, e sugest»es; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014) 
XIII - restabelecimento da presta­«o dos servi­os: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
a) em at® 48 (quarenta e oito) horas, contadas a partir da quita­«o dos d®bitos pendentes; ou (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
b) em at® 24 (vinte e quatro) horas, a partir da comprova­«o da quita­«o ou de erro de cobran­a nos termos da legisla­«o vigente. (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XIV - acesso ¨s informa­»es relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados de prestadores de servi­os; (Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XV - obten­«o de informa­»es precisas sobre local e hor§rio de funcionamento dos centros de atendimento das Prestadoras; (Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XVI - acesso ¨ tramita­«o e informa­»es por escrito sobre as decis»es proferidas e respectiva motiva­«o;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
XVII - recebimento do documento de cobran­a contendo os dados necess§rios ¨ exata compreens«o do servi­o prestado; (Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XVIII - recebimento adequado dos servi­os de instala­«o, manuten­«o e retirada dos equipamentos necess§rios ¨ recep­«o dos sinais; 
XIX - n«o ser obrigado ou induzido a adquirir bens ou equipamentos que n«o sejam de seu interesse, salvo diante de quest«o de ordem t®cnica, para 
frui­«o do servi­o; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XX - obten­«o gratuita de informa­»es sobre os canais e a programa­«o oferecida; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XXI - devolu­«o, em dinheiro, das quantias pagas em decorr°ncia de cobran­a indevida, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido 
dos mesmos encargos aplicados pela prestadora aos valores pagos em atraso; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XXII - suspens«o tempor§ria do servi­o contratado, quando solicitada, nos termos do disposto no artigo 12;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
XXIII - substitui­«o, sem ¹nus, dos equipamentos instalados na resid°ncia do Assinante e necess§rios ¨ presta­«o do servi­o, em caso de 
incompatibilidade t®cnica ocasionada por moderniza­«o da rede da Prestadora, que impe­a a frui­«o do servi­o; 
XXIII - substitui­«o, sem ¹nus, dos equipamentos instalados no endere­o do Assinante e necess§rios ¨ presta­«o do servi­o, em caso de 
incompatibilidade t®cnica ocasionada por moderniza­«o da rede da Prestadora, que impe­a a frui­«o do servi­o; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, 
de 17 de abril de 2009) 
XXIV - substitui­«o, sem ¹nus, dos equipamentos da Prestadora instalados na resid°ncia do Assinante, necess§rios ¨ presta­«o do servi­o, em caso de 
v²cio ou fato do produto; 
XXIV - substitui­«o, sem ¹nus, dos equipamentos da Prestadora instalados no endere­o do Assinante, necess§rios ¨ presta­«o do servi­o, em caso de 
v²cio ou fato do produto; (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
XXV - comunica­«o pr®via da inclus«o do nome do Assinante em cadastros, banco de dados, fichas ou registros de inadimplentes; (Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XXVI - rescindir, antecipadamente, sem ¹nus, o contrato quando constatado descumprimento de obriga­«o contratual ou legal por parte da Prestadora; 
e (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
XXVII - ter acesso, por meio eletr¹nico, correspond°ncia ou pessoalmente, a seu crit®rio e sem qualquer ¹nus, ao conte¼do das grava­»es das chamadas 
por ele efetuadas ao Centro de Atendimento da Prestadora, em at® 10 (dez) dias. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) (Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 

CAPĉTULO III 
Dos Deveres dos Assinantes 

Art. 4Ü S«o deveres dos Assinantes: 
Art. 4Ü S«o deveres dos Assinantes, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014)  
I - utiliza­«o adequada dos servi­os e equipamentos fornecidos pela Prestadora, procedendo com lealdade e boa-f®; 
 
II - presta­«o das informa­»es que lhe forem solicitadas relacionadas ¨ frui­«o do servi­o e colabora­«o para sua adequada presta­«o, obrigando-se a 
manter seus dados cadastrais atualizados; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014)  
 
III - comunica­«o das irregularidades praticadas pelas Prestadoras ¨s autoridades competentes; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 
2014)  
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IV - cumprimento regular das obriga­»es assumidas em contrato; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014)  
 
V - pagamento pela presta­«o dos servi­os na forma contratada; (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
VI - zelar pela integridade dos equipamentos da Prestadora sob sua posse; e 
VII - somente adquirir equipamentos que possuam certifica­«o expedida ou aceita pela Anatel, quando aplic§vel. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 
7 de mar­o de 2014) 

CAPĉTULO IV 
Dos Deveres da Prestadora 

Art. 5Ü A Prestadora de servi­o de televis«o por assinatura est§ obrigada a: 
I - realizar a distribui­«o dos sinais em condi­»es t®cnicas adequadas; 
II - prover o servi­o, n«o podendo recusar por discrimina­«o de qualquer tipo, ¨queles cujas depend°ncias estejam localizadas na Ćrea de Presta­«o do 
Servi­o, observado o disposto na regulamenta­«o vigente; 
III - observar as normas e regulamentos relativos ao servi­o; 
IV - submeter-se ¨ fiscaliza­«o exercida pela Anatel; 
V - tornar dispon²vel ao Assinante, quando por ele solicitado e ¨s expensas dele, dispositivo que permita o bloqueio de canais; 
VI - a possibilitar ao Assinante a verifica­«o e o pagamento do d®bito vencido ou vincendo, no Centro de Atendimento ou por meio eletr¹nico; e 

(Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014)  
 

VII ï manter, ¨ disposi­«o do Assinante a grava­«o das chamadas efetuadas ao seu Centro de Atendimento pelo prazo m²nimo de 6 (seis) meses da 
data da realiza­«o da chamada. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 

Se­«o I 
Das Interrup­»es do Servi­o e das Quedas do Sinal 

Art. 6Ü O Assinante que tiver o servi­o interrompido, por tempo superior a 30 (trinta) minutos, deve ser compensado pela Prestadora, por meio de 
abatimento ou ressarcimento, em valor proporcional ao da Assinatura, correspondente ao per²odo de interrup­«o.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 
23 de dezembro de 2019) 
Ä 1Ü No caso de programas pagos individualmente, a compensa­«o ser§ feita pelo seu valor integral, independente do per²odo de interrup­«o.(Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 2Ü A dura­«o da interrup­«o de que trata o caput, o valor e a forma de compensa­«o devem:(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro 
de 2019) 
I ï constar no documento de cobran­a do m°s em que se der a interrup­«o se esta ocorrer antes da sua emiss«o; ou(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, 
de 23 de dezembro de 2019) 
II ï constar do documento de cobran­a do m°s subseq¿ente em que se der a interrup­«o se esta ocorreu ap·s a emiss«o deste.(Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 3Ü A compensa­«o deve ocorrer mediante ressarcimento quando n«o houver pr·ximo documento de cobran­a, salvo se houver d®bito do Assinante 
em aberto, ocasi«o em que o ressarcimento ser§ descontado do d®bito.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 7Ü As manuten­»es preventivas, amplia­»es da rede ou quaisquer altera­»es no sistema, que provocarem queda da qualidade dos sinais transmitidos 
ou a Interrup­«o do Servi­o oferecido pelas Prestadoras, dever«o ser realizadas, preferencialmente, em dias ¼teis e comunicadas aos Assinantes 
potencialmente afetados, informando a data e a dura­«o da interrup­«o, com anteced°ncia m²nima de 3 (tr°s) dias.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, 
de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 1Ü Na situa­«o prevista no caput, as Prestadoras de servi­os de televis«o por assinatura dever«o realizar a compensa­«o ao assinante, nos termos 
do art. 6Ü, naquilo que a soma do total de interrup­»es exceder 24 horas no m°s.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 2Ü A Prestadora dever§ comunicar ¨ Anatel, com anteced°ncia m²nima de 3 (tr°s) dias, caso a situa­«o prevista no caput puder se prolongar por mais 
de 24 (vinte e quatro) horas consecutivas.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 8Ü As Prestadoras n«o ser«o obrigadas a realizar a compensa­«o prevista no art. 6Ü se comprovarem que a Interrup­«o do Servi­o foi causada pelo 
pr·prio Assinante.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 9Ü O restabelecimento da presta­«o do servi­o n«o exime a Prestadora do dever de realizar a compensa­«o do per²odo de interrup­«o no documento 
de cobran­a do m°s subseq¿ente ao evento, na forma prevista no art. 6Ü deste regulamento.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 
2019) 
Art. 10. A Prestadora deve manter registro, por um per²odo m²nimo de 24 (vinte e quatro) meses, com hist·rico que demonstre os per²odos de Interrup­«o 
do Servi­o, as medidas tomadas para a sua normaliza­«o e o respectivo tempo de implementa­«o para o seu efetivo restabelecimento.(Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 11. Para apurar o tempo de Interrup­«o do Servi­o e calcular o valor a ser compensado, a Prestadora deve somar todo e qualquer per²odo de 
Interrup­«o do Servi­o, mesmo nos casos de reparos t®cnicos, ajustes ou manuten­«o do sistema, computando-se os per²odos de cada canal, aplicando-
se ¨s eventuais interrup­»es os seguintes par©metros:(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
I - havendo interrup­«o da transmiss«o dos sinais, a Prestadora deve realizar a compensa­«o no documento de cobran­a do Assinante, nos termos do 
art. 6Ü, no valor proporcional ao per²odo em que o servi­o n«o foi prestado;(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
II - devem ser computadas todas as interrup­»es, independente do hor§rio, da dura­«o ou do n¼mero de canais envolvidos;(Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
III - o valor da compensa­«o deve ser proporcional ao valor da Assinatura, considerando-se a soma de todos os per²odos de interrup­«o;(Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
IV - na defini­«o do valor total da compensa­«o a ser concedida devem ser desconsideradas as sobras de valor inferior a R$ 0,01 (um centavo); 
e(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
V - a soma dos per²odos de interrup­«o deve ser calculada por Assinante e na impossibilidade de se determinar os Assinantes atingidos, devem ser 
beneficiados todos os Assinantes da Ćrea de Presta­«o do Servi­o onde ocorreram as interrup­»es, nos termos deste regulamento.(Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 1Ü A compensa­«o do valor na mensalidade paga pelo Assinante n«o o impede de buscar, pelas vias legais, o ressarcimento que ainda entenda 
devido.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 2Ü A compensa­«o n«o exime a Prestadora das san­»es previstas no contrato de concess«o ou termo de autoriza­«o e na regulamenta­«o 
aplic§vel.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 

Se­«o II 
Da Suspens«o do Servi­o a Pedido do Assinante 

Art. 12. O Assinante que estiver adimplente pode requerer ¨ Prestadora, sem ¹nus, a suspens«o do servi­o contratado, uma ¼nica vez, a cada per²odo 
de 12 (doze) meses, pelo prazo m²nimo de 30 (trinta) dias e o m§ximo de 120 (cento e vinte) dias, mantendo a possibilidade de restabelecimento, sem 
¹nus, da presta­«o do servi­o contratado no mesmo endere­o. 
Par§grafo ¼nico. A prestadora tem o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para atender ¨ solicita­«o a que se refere este artigo. 

Se­«o III 
Do Atendimento ao Assinante 

Art. 13. A Prestadora deve solucionar as reclama­»es, responder adequadamente aos pedidos de informa­«o ou contesta­«o de d®bitos recebidos dos 
Assinantes no prazo m§ximo de 5 (cinco) dias ¼teis a contar do seu recebimento. 
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Art. 13. A Prestadora deve solucionar as reclama­»es e responder adequadamente aos pedidos de informa­«o recebidos dos Assinantes no prazo 
m§ximo de 5 (cinco) dias ¼teis a contar do seu recebimento. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) (Revogado pela Resolu­«o 
nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Par§grafo ¼nico. No caso de reclama­»es ou pedidos de informa­«o recebidos por Correspond°ncia, o prazo m§ximo ® de 10 (dez) dias ¼teis. 
Art. 14. A Prestadora deve manter na Ćrea de Presta­«o do Servi­o, pelo menos, um Centro de Atendimento que ofere­a atendimento pessoal, de forma 
presencial, por Correspond°ncia e telef¹nico. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü O atendimento pessoal, de forma presencial, ao Assinante, deve: 
a) estar dispon²vel, pelo menos, nas localidades onde exista ponto de venda do servi­o ofertado pela Prestadora; e 
b) ser prestado por pessoa devidamente qualificada para receber, interagir, orientar, informar, esclarecer e solucionar qualquer solicita­«o, em especial: 
b) ser prestado por pessoa devidamente qualificada para receber, interagir, orientar, informar, esclarecer e encaminhar para solu­«o qualquer solicita­«o, 
em especial: (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
I - contesta­«o de d®bitos; 
II - solicita­«o de reparo; 
III - emiss«o de segunda via do documento de cobran­a; 
IV - restabelecimento do servi­o; e 
V - corre­«o de endere­o e outros dados. 
Ä 2Ü O atendimento, quando por sistema, deve ser prestado por sistema devidamente qualificado para receber, interagir, orientar, informar, esclarecer e 
solucionar qualquer solicita­«o. 
Ä 3Ü O acesso telef¹nico, para os Assinantes, ao Centro de Atendimento deve estar acess²vel diariamente, no m²nimo, das 9h ¨s 21h, e ser: 
I ï gratuito para recebimento de reclama­»es; e 
II ï gratuito ou a custo de liga­«o local para os demais atendimentos telef¹nicos. 
Ä 4Ü No atendimento telef¹nico, a op­«o de acesso a telefonista ou atendente deve estar sempre dispon²vel ao assinante. 
Ä 5Ü Imediatamente ap·s op­«o de falar com atendente, a Prestadora deve inserir a seguinte mensagem: "Esta chamada est§ sendo gravada. Caso 
necess§rio, a grava­«o poder§ ser solicitada pelo Assinante". (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) 
Art. 15. Toda reclama­«o, solicita­«o de servi­os, pedido de rescis«o ou provid°ncia dirigidos ao Centro de Atendimento deve receber um n¼mero de 
registro seq¿encial nos sistemas da Prestadora, que ser§ sempre informado ao assinante, logo no in²cio do atendimento. 
Art. 15. Toda reclama­«o, solicita­«o de servi­os, pedido de rescis«o ou de provid°ncias dirigidos ao Centro de Atendimento deve receber um n¼mero 
de registro sequencial nos sistemas da Prestadora, que ser§ informado ao Assinante no in²cio do atendimento pela URA (Unidade de Resposta 
Autom§tica), quando existente, ou pelo atendente. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 567, de 24 de maio de 2011) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, 
de 7 de mar­o de 2014) 
Par§grafo ¼nico. Ao Assinante devem ser informados, em campo espec²fico no documento de cobran­a, os 5 ¼ltimos n¼meros de registro seq¿encial de 
suas reclama­»es, solicita­«o de servi­os ou provid°ncias. 
Par§grafo ¼nico. Ao Assinante devem ser informados, a qualquer momento e sempre que solicitados, inclusive por escrito, os n¼meros de registro 
seq¿encial e a respectiva descri­«o de suas reclama­»es, solicita­»es de servi­os ou provid°ncias, relativos aos ¼ltimos 24 (vinte e quatro) 
meses. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 

Se­«o IV 
Dos Valores Cobrados 

Se­«o IV 
Da Cobran­a dos Servi­os 

(Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Art. 16. O documento de cobran­a deve conter os dados necess§rios ¨ exata compreens«o dos valores cobrados pelos servi­os prestados, ser inviol§vel 
e redigido de maneira clara, intelig²vel, ordenada e dentro de padr«o uniforme em toda a Ćrea de Presta­«o do Servi­o. 
Art. 16. O documento de cobran­a deve ser inviol§vel, redigido de maneira clara, intelig²vel, ordenada, em padr«o uniforme para toda a Ćrea de Presta­«o 
do Servi­o e deve conter os dados necess§rios ¨ exata compreens«o dos servi­os prestados, com a discrimina­«o dos valores cobrados, detalhando 
inclusive aqueles que correspondem ¨ instala­«o, ¨ programa­«o e a reparos solicitados. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril 
de 2009) (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü O Assinante pode optar por receber o documento de cobran­a apenas por meio eletr¹nico. 
Ä 2Ü O documento de cobran­a deve ser entregue ao Assinante pelo menos 5 (cinco) dias ¼teis antes da data de seu vencimento. 
Ä 3Ü A Prestadora deve informar, no documento de cobran­a, as formas de acesso ao Centro de Atendimento. 
Ä 4Ü £ vedado ¨ Prestadora cobrar do assinante valor relativo ¨ emiss«o e envio de boleto banc§rio ou t²tulo de cobran­a similar. (Inclu²do pela Resolu­«o 
nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Art. 17. Todo e qualquer valor, al®m do contratado, institu²do pela Prestadora, deve ser previamente informado ao Assinante e expressamente anu²do 
por este em data anterior ¨ sua cobran­a. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Par§grafo ¼nico. Em qualquer caso, a comunica­«o enviada ao Assinante deve conter discrimina­«o clara do motivo da nova cobran­a e seus valores. 
Art. 18. O Assinante tem o direito de contestar os d®bitos contra ele lan­ados pela Prestadora, em at® 120 (cento e vinte) dias ap·s o lan­amento, n«o 
se obrigando a pagamento, ou exigindo a devolu­«o, dos valores que considere indevidos. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü O d®bito contestado deve ter sua cobran­a suspensa, e sua nova inclus«o fica condicionada ¨ devida comprova­«o da presta­«o dos servi­os 
objetos do questionamento, junto ao assinante, acerca das raz»es pelas quais a contesta­«o foi considerada improcedente pela Prestadora. 
Ä 2Ü Na situa­«o contemplada no caput, o contrato n«o poder§ ser rescindido nem o servi­o poder§ ser interrompido pela Prestadora, sob pena de 
quebra de cl§usula contratual. 
Ä 3Ü A Prestadora deve responder ¨ contesta­«o de d®bito recebida dos Assinantes no prazo m§ximo de 10 (dez) dias ¼teis a contar do seu recebimento. 
Ä 4Ü O Assinante que efetuar pagamento de quantia cobrada indevidamente tem direito ¨ devolu­«o dessa quantia, por valor igual ao dobro do que pagou 
em excesso, acrescido dos mesmos encargos aplicados pela Prestadora aos valores pagos em atraso, salvo engano justific§vel: 
a) em dinheiro, em at® 15 (quinze) dias ¼teis, contados da contesta­«o da cobran­a indevida; ou 
b) a crit®rio do assinante, em cr®dito na fatura subseq¿ente. 

Se­«o V 
Da Rescis«o 

Art. 19. Para o cancelamento do contrato devem ser disponibilizados ao Assinante os mesmos meios pelos quais se fez a contrata­«o do servi­o, tais 
como carta, fax, correio eletr¹nico ou outra forma de comunica­«o que venha a ser utilizada. 
Art. 19. Os pedidos de rescis«o de contrato devem ser processados de acordo com o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de 
Telecomunica­«o e com o previsto neste artigo. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014)  
Ä 1Ü Independentemente do meio pelo qual fez a contrata­«o, o Assinante poder§, por qualquer motivo, rescindir o contrato mediante Correspond°ncia 
¨ Prestadora. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 2Ü A Correspond°ncia pedindo rescis«o do contrato dever§ ser devidamente subscrita pelo Assinante e conter, no m²nimo, as seguintes 
informa­»es: (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
I - nome e CPF do Assinante; 
II - n¼mero de identifica­«o do contrato; 
III - endere­o da instala­«o. 
Ä 3Ü A cobran­a pelo servi­o deve cessar em at® 24 (vinte e quatro) horas ap·s o recebimento do pedido de rescis«o, somente podendo ser cobrados 
dos Assinantes eventuais valores residuais, incluindo multas contratuais, se aplic§veis. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
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Ä 4Ü A Prestadora que exceder o prazo previsto no par§grafo anterior deve devolver o excedente cobrado.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de 
mar­o de 2014) 
Ä 5Ü A Prestadora deve providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, no endere­o do assinante, em prazo com ele acordado, n«o 
podendo exced°-lo em mais de 30 (trinta) dias contados da solicita­«o de desativa­«o do servi­o. 
Ä 6Ü A retirada dos equipamentos deve ser realizada pela Prestadora ou terceiro por ela autorizado, sem ¹nus para o Assinante, podendo este optar por 
providenciar a entrega dos equipamentos em local indicado pela Prestadora. 
Ä 7Ü Em qualquer hip·tese, deve ser dado recibo pela Prestadora ao Assinante declarando o estado em que se encontra o equipamento. 
Ä 8Ü Excedido o prazo de 30 (trinta) dias previsto no Ä 5Ü, cessa a responsabilidade do Assinante sobre a guarda e integridade dos equipamentos. 
Ä 8Ü Excedido o prazo de 30 (trinta) dias, cessa a responsabilidade do Assinante sobre a guarda e integridade dos equipamentos. (Reda­«o dada pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014)  

Se­«o VI 
Da Cobran­a de D®bitos 

Art. 20. A Prestadora deve observar a legisla­«o vigente para cobran­a dos encargos decorrentes do contrato celebrado com o assinante.(Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 21. A Prestadora deve notificar por escrito o Assinante inadimplente, com anteced°ncia m²nima de 15 (quinze) dias, acerca da suspens«o da 
presta­«o do servi­o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 22. Transcorridos 15 (quinze) dias de suspens«o da presta­«o do servi­o, por inadimpl°ncia, a Prestadora pode rescindir o contrato de presta­«o de 
servi­o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü Rescindido o contrato de presta­«o de servi­o, por inadimpl°ncia, a Prestadora pode incluir o registro do d®bito em sistemas de prote­«o ao cr®dito, 
desde que notifique o Assinante por escrito. 
Ä 2Ü O registro a que se refere o par§grafo anterior somente pode ser efetivado decorridos 15 (quinze) dias do comprovado recebimento da notifica­«o 
da rescis«o contratual pelo assinante. 
Ä 3Ü O valor informado como devido pelo Assinante inadimplente aos Sistemas de Prote­«o ao Cr®dito deve ser correspondente ao per²odo usufru²do e 
n«o pago, incluindo juros e multas contratuais, se aplic§veis. 

Se­«o VII 
Dos Servi­os 

Art. 23. A Prestadora n«o pode impedir, por contrato ou por qualquer outro meio, que o Assinante seja servido por outras redes ou servi­os de 
telecomunica­»es. 
Art. 24. Qualquer que seja o plano de servi­o contratado, os mecanismos necess§rios para aquisi­«o de programa­«o ofertada individualmente ou outras 
facilidades, devem estar sempre ¨ disposi­«o do assinante, desde que a Prestadora ofere­a esse servi­o. 
Art. 25. A Prestadora deve dar ampla divulga­«o de cada um de seus planos de servi­os e seus respectivos valores, que devem estar dispon²veis em 
p§gina na internet e outro meio de f§cil acesso. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 26. Em nenhum caso a Prestadora pode discriminar os servi­os oferecidos aos seus Assinantes em raz«o do plano de servi­o contratado. (Revogado 
pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 27. Ao Assinante deve sempre haver a op­«o de contratar os servi­os da Prestadora sem cl§usulas de fideliza­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü O prazo m§ximo de fideliza­«o, quando houver, deve ser igual ou inferior a 12 (doze) meses. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 
2009) 
Ä 2Ü As regras de fideliza­«o e os valores dos benef²cios dela decorrentes dever«o constar expressamente do contrato de presta­«o de servi­os. (Inclu²do 
pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Art. 28. Qualquer altera­«o no Plano de Servi­o deve ser informada ao Assinante no m²nimo 30 (trinta) dias antes de sua implementa­«o, e caso o 
Assinante n«o se interesse pela continuidade do servi­o, poder§ rescindir seu contrato sem ¹nus. 
Ä 1Ü Caso a altera­«o mencionada no caput implique a retirada de canal do Plano de Servi­o contratado, deve ser feita sua substitui­«o por outro do 
mesmo g°nero, ou procedido desconto na mensalidade paga pelo Plano de Servi­o contratado, a crit®rio do Assinante. 
Ä 2Ü A Anatel deve ser informada da altera­«o, mencionada no caput, que implique a retirada de canal do Plano de Servi­o contratado, no m²nimo 30 
(trinta) dias antes de sua implementa­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Art. 29. A utiliza­«o de Ponto-Extra e de Ponto-de-Extens«o, sem ¹nus, ® direito do Assinante, pessoa natural, independentemente do Plano de Servi­o 
contratado, observadas as disposi­»es do art. 30 deste regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 508, de 31 de julho de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 30 e 32 e suspendeu a 
efic§cia dos art. 29 deste Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 513, de 29 de setembro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 517, de 31 de outubro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 520, de 27 de novembro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 525, de 26 de fevereiro de 2009, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 526, de 27 de mar­o de 2009, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

Art. 29. A programa­«o do Ponto-Principal, inclusive programas pagos individualmente pelo Assinante, qualquer que seja o meio ou forma de contrata­«o, 
deve ser disponibilizada, sem cobran­a adicional, para Pontos-Extras e para Pontos-de-Extens«o, instalados no mesmo endere­o residencial, 
independentemente do Plano de Servi­o contratado. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Art. 30. Quando solicitados pelo Assinante, a Prestadora poder§ cobrar por servi­os realizados, relativos a Ponto-Extra, especialmente: 
I ï a instala­«o; 
II ï a Ativa­«o; e 
III ï manuten­«o da rede interna. 
Par§grafo ¼nico. A cobran­a pelos servi­os acima mencionados fica condicionada a sua discrimina­«o no documento de cobran­a definido no art. 17 
deste regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 505, de 5 de junho de 2008, que suspendeu a efic§cia dos arts. 30, 31 e 32 deste Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 508, de 31 de julho de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 30 e 32 e suspendeu a 
efic§cia dos art. 29 deste Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 513, de 29 de setembro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 517, de 31 de outubro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 520, de 27 de novembro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 525, de 26 de fevereiro de 2009, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 

http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art4
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art4
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art4
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art4
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/118-resolucao-508
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/119-resolucao-513
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/120-resolucao-517
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/121-resolucao-520
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/116-resolucao-525
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/122-resolucao-526
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/117-resolucao-505
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/118-resolucao-508
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/119-resolucao-513
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/120-resolucao-517
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/121-resolucao-520
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/116-resolucao-525


 

691 
 

Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 526, de 27 de mar­o de 2009, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

Art. 30. Quando solicitados pelo Assinante, a Prestadora pode cobrar apenas os seguintes servi­os que envolvam a oferta de Pontos-Extras e de Pontos-
de-Extens«o: (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
I - instala­«o; e (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
II - reparo da rede interna e dos conversores/decodificadores de sinal ou equipamentos similares. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril 
de 2009) 
Ä 1Ü A cobran­a dos servi­os mencionados neste artigo fica condicionada ¨ sua discrimina­«o no documento de cobran­a, conforme definido nos arts. 
16 e 17 deste Regulamento. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Ä 1Ü A cobran­a dos servi­os mencionados neste artigo fica condicionada ¨ sua identifica­«o no documento de cobran­a. (Reda­«o dada pela Resolu­«o 
nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 2Ü A cobran­a dos servi­os mencionados neste artigo deve ocorrer por evento, sendo que os seus valores n«o podem ser superiores ¨queles cobrados 
pelos mesmos servi­os referentes ao Ponto-Principal. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Art. 31. O Assinante, pessoa natural, pode utilizar Ponto-de-Extens«o, sob sua responsabilidade e expensas, para estender o sinal do Ponto-Principal 
ou do Ponto-Extra a outros pontos no mesmo endere­o. 

a V. a Resolu­«o nÜ 505, de 5 de junho de 2008, que suspendeu a efic§cia dos arts. 30, 31 e 32 deste Regulamento. 
Art. 32. O Assinante pode contratar de terceiros a instala­«o e manuten­«o de Ponto-Extra ou Ponto-de-Extens«o, e seus respectivos 
equipamentos. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Ä 1Ü A Prestadora n«o deve ser responsabilizada pela instala­«o ou por equipamentos contratados de terceiros por ela n«o autorizados, especialmente, 
por emiss»es indevidas de radiofreq¿°ncia, por interfer°ncia causada em outros servi­os, pela instala­«o de equipamentos n«o certificados e danos 
decorrentes de sua utiliza­«o.(Revogado pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
Ä 2Ü O Assinante responsabiliza-se pelos danos causados ¨ integridade dos equipamentos da Prestadora, quando n«o contratar com ela a 
instala­«o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 

a V. a Resolu­«o nÜ 505, de 5 de junho de 2008, que suspendeu a efic§cia dos arts. 30, 31 e 32 deste Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 508, de 31 de julho de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 30 e 32 e suspendeu a 
efic§cia dos art. 29 deste Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 513, de 29 de setembro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 517, de 31 de outubro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 520, de 27 de novembro de 2008, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 525, de 26 de fevereiro de 2009, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

a V. a Resolu­«o nÜ 526, de 27 de mar­o de 2009, que prorrogou o prazo de suspens«o da efic§cia dos arts. 29, 30 e 32 deste 
Regulamento. 

CAPĉTULO V 
Do Contrato 

Art. 33. O contrato celebrado entre as partes deve estar na forma escrita e ser entregue ao Assinante at® a instala­«o do servi­o.(Revogado pela 
Resolu­«o nÜ 632, de 7 de mar­o de 2014) 
Ä 1Ü O contrato deve ser redigido em termos claros com caracteres ostensivos e de f§cil compreens«o. 
Ä 2Ü Dever«o constar no contrato as condi­»es de contrata­«o, presta­«o e suspens«o dos servi­os, os pre­os cobrados, bem como a periodicidade e 
o ²ndice aplic§vel, em caso de reajuste. 
Art. 34. As cl§usulas contratuais ser«o interpretadas de maneira mais favor§vel ao assinante. 

CAPĉTULO VI 
Das San­»es 

Art. 35. O n«o cumprimento do estabelecido neste Regulamento sujeitar§ a Prestadora ¨ aplica­«o de san­«o na forma prevista na legisla­«o e na 
regulamenta­«o pertinentes. 

CAPĉTULO VII 
Das Disposi­»es Finais 

Art. 36. A Anatel articular§ sua atua­«o com a do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), nos termos do artigo 19 do Regulamento da 
Ag°ncia Nacional de Telecomunica­»es, aprovado pelo Decreto nÜ 2.338, de 7 de outubro de 1997. 
Art. 37. Na defesa dos Assinantes de servi­os de televis«o por assinatura a Anatel poder§ atuar de of²cio ou por provoca­«o. 
Art. 38. Aplicam-se ao servi­o de televis«o por assinatura as regras do C·digo de Prote­«o e Defesa do Consumidor (Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro 
de 1990) e suas altera­»es. 
Art. 38. Aplicam-se aos servi­os de Televis«o por Assinatura as regras do C·digo de Prote­«o e Defesa do Consumidor (Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro 
de 1990) e suas altera­»es e o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 
632, de 7 de mar­o de 2014)  
Art. 39. As disposi­»es contidas neste Regulamento ser«o exig²veis ap·s o prazo de 180 (cento e oitenta) dias contado a partir da data de sua publica­«o. 
Art. 40. As disposi­»es contidas neste Regulamento n«o alteram as metas previstas no Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servi­os de Televis«o 
por Assinatura. 
Art. 41. Diante de reclama­«o fundamentada sobre abuso de pre­o, a Anatel poder§ determinar a implementa­«o de medidas cab²veis, sem preju²zo do 
assinante representar o caso perante outros ·rg«os governamentais competentes. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 528, de 17 de abril de 2009) 
 
 

RESOLUÇÃO N° 632, DE MARÇO DE 2014 

 

 
Aprova o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es ï 
RGC. 
 

O CONSELHO DIRETOR DA AGąNCIA NACIONAL DE TELECOMUNICA¢ìES, no uso das atribui­»es que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei nÜ 
9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Ag°ncia Nacional de Telecomunica­»es, aprovado pelo Decreto nÜ 2.338, de 7 de 
outubro de 1997, 
CONSIDERANDO a an§lise das contribui­»es recebidas em decorr°ncia da Consulta P¼blica nÜ 14, de 15 de mar­o de 2013; 
CONSIDERANDO o que consta dos autos do Processo nÜ 53500.011324/2010; 
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CONSIDERANDO delibera­«o tomada em sua Reuni«o nÜ 732, realizada em 20 de fevereiro de 2014, 
RESOLVE: 
Art. 1Ü Aprovar o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es, na forma do Anexo I a esta Resolu­«o. 
Art. 2Ü O Regulamento mencionado no art. 1Ü entra em vigor no prazo de 120 (cento e vinte) dias, a contar da data da publica­«o desta Resolu­«o. 
Ä 1Ü As obriga­»es constantes do Regulamento ser«o plenamente exig²veis com a sua entrada em vigor, ressalvadas: 
I - No prazo de 8 (oito) meses, as dispostas no: 
a) T²tulo III: art. 10; e, 
b) T²tulo IV: art. 48. 
II - No prazo de 12 (doze) meses, as dispostas no: 
a) T²tulo III: arts. 21, 22 e 26; 
b) T²tulo IV: art. 44; e, 
c) T²tulo V: arts. 62 e 74, caput, incisos I, II, III, IV, V, VI e VII. 
c) T²tulo V: arts. 62 e 74, caput, incisos I, II, III, IV, V, VII e IX. (Retifica­«o publicada no DOU de 7/7/2014)  
III - No prazo de 18 (dezoito) meses, as dispostas no: 
a) T²tulo III: arts. 12, 34, 38, 39 e 40; e, 
b) T²tulo V: art. 80. 
IV - No prazo de 24 (vinte e quatro) meses, as dispostas no: 
a) T²tulo V: art. 72, inciso VIII e par§grafo ¼nico. 
a) T²tulo V: art. 74, inciso VIII e par§grafo ¼nico. (Retifica­«o publicada no DOU de 7/7/2014) 
Ä 2Ü As disposi­»es do T²tulo VI do Regulamento entram em vigor imediatamente, na data da publica­«o desta Resolu­«o. 
Art. 3Ü Aprovar, na forma do Anexo II a esta Resolu­«o, altera­«o nos Regulamentos nele previstos. 
Ä 1Ü O Anexo II entra em vigor no prazo de 24 (vinte e quatro) meses, a contar da publica­«o desta Resolu­«o. 
Ä 2Ü Em caso de conflito entre as disposi­»es vigentes do Regulamento mencionado no art. 1Ü e os demais dispositivos regulamentares elencados ou 
n«o no Anexo II, ter«o preced°ncia os do Regulamento aprovado por esta Resolu­«o. 
Art. 4Ü Esta Resolu­«o entra em vigor na data de sua publica­«o. 

JOëO BATISTA DE REZENDE 
Presidente do Conselho 

  
ANEXO I ê RESOLU¢ëO NÜ 632, DE 7 DE MAR¢O DE 2014 
REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVI¢OS DE TELECOMUNICA¢ìES 

CAPĉTULO I 
DAS DISPOSI¢ìES GERAIS 

TĉTULO I 
DISPOSI¢ìES GERAIS 

CAPĉTULO I 
DA ABRANGąNCIA E DOS OBJETIVOS 

Art. 1Ü Este Regulamento tem por objetivo estabelecer regras sobre atendimento, cobran­a e oferta de servi­os relativos ao Servi­o Telef¹nico Fixo 
Comutado ï STFC, ao Servi­o M·vel Pessoal ï SMP, ao Servi­o de Comunica­«o Multim²dia ï SCM e aos Servi­os de Televis«o por Assinatura. 
Ä 1Ü Para fins deste Regulamento, os Servi­os de Televis«o por Assinatura abrangem, al®m do Servi­o de Acesso Condicionado ï SeAC, o Servi­o de 
TV a Cabo (TVC), o Servi­o de Distribui­«o de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), o Servi­o de Distribui­«o de Sinais de Televis«o e de Ćudio por 
Assinatura via Sat®lite (DTH) e o Servi­o Especial de Televis«o por Assinatura (TVA). 
Ä 2Ü A aplica­«o das regras constantes do presente Regulamento n«o afasta a incid°ncia da Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro de 1990 ï C·digo de Defesa 
do Consumidor, do Decreto nÜ 6.523, de 31 de julho de 2008, e regras complementares dos direitos previstos na legisla­«o e em outros regulamentos 
expedidos pelas autoridades administrativas competentes. 

CAPĉTULO II 
DAS DEFINI¢ìES 

Art. 2Ü Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes defini­»es: 
I - Consumidor: pessoa natural ou jur²dica que utiliza servi­o de telecomunica­»es de interesse coletivo, independentemente de contrato de presta­«o 
de servi­o ou inscri­«o junto ¨ Prestadora, na forma do disposto no art. 2Ü da Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro de 1990; 
II - Contrato de Perman°ncia: documento firmado entre Consumidor e Prestadora, regido pelas regras previstas no C·digo de Defesa do Consumidor, 
que trata do benef²cio concedido ao Consumidor em troca da sua vincula­«o, durante um prazo de perman°ncia pr®-determinado, a um Contrato de 
Presta­«o do Servi­o; 
III - Grupo: Prestadora de Servi­os de Telecomunica­»es individual ou conjunto de Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es que possuam rela­«o 
de controle, como controladoras, controladas ou coligadas, aplicando-se os conceitos do Regulamento para Apura­«o de Controle e Transfer°ncia de 
Controle em Empresas Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es, aprovado pela Resolu­«o nÜ 101, de 4 de fevereiro de 1999; 
IV - Microrregi«o: conjunto de munic²pios com caracter²sticas sociais, demogr§ficas e econ¹micas similares, nos termos e crit®rios adotados pelo Instituto 
Brasileiro de Geografia e Estat²stica ï IBGE; 
V - Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es: presta­«o de diferentes servi­os de telecomunica­»es pelo Grupo ou por meio de parceria entre 
Prestadoras, cuja frui­«o se d§ simultaneamente e em condi­»es comerciais diversas daquelas existentes para a oferta individual de cada servi­o; 
VI - Plano de Servi­o: documento que descreve as condi­»es de presta­«o do servi­o quanto ¨s suas caracter²sticas, ao seu acesso, utiliza­«o e 
facilidades, as tarifas ou pre­os associados, seus valores e as regras e crit®rios de sua aplica­«o; 
VII - Prestadora: pessoa jur²dica que, mediante concess«o, permiss«o ou autoriza­«o, presta servi­o de telecomunica­»es de interesse coletivo; e,  
VIII - Prestadora de Pequeno Porte: Prestadora de servi­o de telecomunica­»es de interesse coletivo com at® 50.000 (cinquenta mil) acessos em servi­o 
ou, em se tratando do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado prestado nas modalidades de Longa Dist©ncia Nacional ï LDN e Internacional ï LDI, aquela 
com at® 50.000 (cinquenta mil) documentos de cobran­a emitidos pela Prestadora de STFC e por outras em seu nome, por m°s, considerando ambas 
as modalidades. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 704, de 06 de novembro de 2018)  

TĉTULO II 
DOS DIREITOS E DEVERES DOS CONSUMIDORES 

CAPĉTULO I 
DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES 

Art. 3Ü O Consumidor dos servi­os abrangidos por este Regulamento tem direito, sem preju²zo do disposto na legisla­«o aplic§vel e nos regulamentos 
espec²ficos de cada servi­o: 
I - ao acesso e frui­«o dos servi­os dentro dos padr»es de qualidade e regularidade previstos na regulamenta­«o, e conforme as condi­»es ofertadas e 
contratadas; 
II - ̈  liberdade de escolha da Prestadora e do Plano de Servi­o; 
III - ao tratamento n«o discriminat·rio quanto ¨s condi­»es de acesso e frui­«o do servi­o, desde que presentes as condi­»es t®cnicas necess§rias, 
observado o disposto na regulamenta­«o vigente; 
IV - ao pr®vio conhecimento e ¨ informa­«o adequada sobre as condi­»es de contrata­«o, presta­«o, meios de contato e suporte, formas de pagamento, 
perman°ncia m²nima, suspens«o e altera­«o das condi­»es de presta­«o dos servi­os, especialmente os pre­os cobrados, bem como a periodicidade 
e o ²ndice aplic§vel, em caso de reajuste; 
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V - ̈  inviolabilidade e ao segredo de sua comunica­«o, respeitadas as hip·teses e condi­»es constitucionais e legais de quebra de sigilo de 
telecomunica­»es e as atividades de intermedia­«o da comunica­«o das pessoas com defici°ncia, nos termos da regulamenta­«o; 
VI - ̈  n«o suspens«o do servi­o sem sua solicita­«o, ressalvada a hip·tese do Cap²tulo VI do T²tulo V ou por descumprimento de deveres constantes 
do art. 4Ü da LGT, sempre ap·s notifica­«o pr®via pela Prestadora; 
VII - ̈  privacidade nos documentos de cobran­a e na utiliza­«o de seus dados pessoais pela Prestadora; 
VIII - ̈  apresenta­«o da cobran­a pelos servi­os prestados em formato adequado, respeitada a anteced°ncia m²nima prevista no art. 76; 
IX - ̈  resposta eficiente e tempestiva, pela Prestadora, ¨s suas reclama­»es, solicita­»es de servi­os e pedidos de informa­«o; 
X - ao encaminhamento de reclama­»es ou representa­»es contra a Prestadora, junto ¨ Anatel ou aos organismos de defesa do consumidor; 
XI - ̈  repara­«o pelos danos causados pela viola­«o dos seus direitos; 
XII - a ter restabelecida a integridade dos direitos relativos ¨ presta­«o dos servi­os, a partir da quita­«o do d®bito, ou de acordo celebrado com a 
Prestadora; 
XIII - a n«o ser obrigado ou induzido a adquirir servi­os, bens ou equipamentos que n«o sejam de seu interesse, bem como a n«o ser compelido a se 
submeter a qualquer condi­«o, salvo diante de quest«o de ordem t®cnica, para recebimento do servi­o, nos termos da regulamenta­«o; 
XIV - a obter, mediante solicita­«o, a suspens«o tempor§ria do servi­o prestado, nos termos das regulamenta­»es espec²ficas de cada servi­o; 
XV - ̈  rescis«o do contrato de presta­«o do servi­o, a qualquer tempo e sem ¹nus, sem preju²zo das condi­»es aplic§veis ¨s contrata­»es com prazo 
de perman°ncia; 
XVI - de receber o contrato de presta­«o de servi­o, bem como o Plano de Servi­o contratado, sem qualquer ¹nus e independentemente de solicita­«o; 
XVII - ̈  transfer°ncia de titularidade de seu contrato de presta­«o de servi­o, mediante cumprimento, pelo novo titular, dos requisitos necess§rios para 
a contrata­«o inicial do servi­o; 
XVIII - ao n«o recebimento de mensagem de texto de cunho publicit§rio em sua esta­«o m·vel, salvo consentimento pr®vio, livre e expresso; 
XVIII - ao n«o recebimento de mensagem de cunho publicit§rio em sua esta­«o m·vel, salvo consentimento pr®vio, livre e expresso; (Retifica­«o 
publicada no DOU de 7/7/2014) 
XIX - a n«o ser cobrado pela assinatura ou qualquer outro valor referente ao servi­o durante a sua suspens«o total; e, 
XX - a n«o ter cobrado qualquer valor alheio ¨ presta­«o do servi­o de telecomunica­»es sem autoriza­«o pr®via e expressa. 
XXI - ao acesso, independentemente de ordem judicial, quando for titular de linha telef¹nica destinat§ria de liga­»es, a dados cadastrais de titulares de 
linhas telef¹nicas que originaram as respectivas chamadas, observado o disposto no art. 3Ü-A. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 727, de 29 de maio de 2020) 
Art. 3Ü-A Para obter acesso ¨s informa­»es cadastrais previstas no inciso XXI do art. 3Ü deste Regulamento, as quais compreendem o nome completo e 
o CPF ou o CNPJ do originador da chamada, o interessado dever§ fornecer ¨ Prestadora, no m²nimo, a data e o hor§rio da chamada cujos dados 
pretende obter, assim como a comprova­«o de titularidade do contrato de presta­«o de servi­o relativo ao n¼mero destinat§rio da liga­«o objeto da 
demanda. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 727, de 29 de maio de 2020) 
Ä 1Ü O requerimento de dados poder§ ser oneroso e dever§ ser feito no prazo m§ximo de 30 (trinta) dias da data da chamada telef¹nica que o 
motivou. (Inclu²do pela   Resolu­«o nÜ 727, de 29 de maio de 2020) 
Ä 2Ü Os aspectos operacionais e os procedimentos a serem adotados para o atendimento do disposto neste artigo ser«o definidos pelo grupo previsto 
no art. 108 deste Regulamento. (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 727, de 29 de maio de 2020) 

CAPĉTULO II 
DOS DEVERES DOS CONSUMIDORES 

Art. 4Ü S«o deveres dos Consumidores: 
I - utilizar adequadamente os servi­os, equipamentos e redes de telecomunica­»es; 
II - respeitar os bens p¼blicos e aqueles voltados ¨ utiliza­«o do p¼blico em geral; 
III - comunicar ¨s autoridades competentes irregularidades ocorridas e atos il²citos cometidos por Prestadora de servi­o de telecomunica­»es; 
IV - cumprir as obriga­»es fixadas no contrato de presta­«o do servi­o, em especial efetuar pontualmente o pagamento referente ¨ sua presta­«o, 
observadas as disposi­»es regulamentares; 
V - somente conectar ¨ rede da Prestadora terminais que possuam certifica­«o expedida ou aceita pela Anatel, mantendo-os dentro das especifica­»es 
t®cnicas segundo as quais foram certificadas; 
VI - indenizar a Prestadora por todo e qualquer dano ou preju²zo a que der causa, por infring°ncia de disposi­«o legal, regulamentar ou contratual, 
independentemente de qualquer outra san­«o; e, 
VII - comunicar imediatamente ¨ sua Prestadora: 
a) o roubo, furto ou extravio de dispositivos de acesso; 
b) a transfer°ncia de titularidade do dispositivo de acesso; e, 
c) qualquer altera­«o das informa­»es cadastrais. 

TĉTULO III 
DO ATENDIMENTO 
CAPĉTULO I 

DOS PRINCĉPIOS GERAIS 
Art. 5Ü O atendimento aos Consumidores ® regido pelos seguintes princ²pios: 
I - confiabilidade, transpar°ncia, clareza e seguran­a das informa­»es; 
II - rastreabilidade das demandas; 
III - presteza e cortesia; 
IV - efic§cia; e, 
V - racionaliza­«o e melhoria cont²nua. 

CAPĉTULO II 
DAS REGRAS GERAIS DO ATENDIMENTO 

Art. 6Ü Para fins de cumprimento deste Regulamento, caracterizam-se como atendimento as intera­»es entre Prestadora e Consumidor, 
independentemente do originador da intera­«o, nas formas previstas no Cap²tulo III deste T²tulo. 
Art. 7Ü Todo atendimento deve receber um n¼mero de protocolo a ser informado ao Consumidor. 
Ä 1Ü Para fins do disposto no caput, deve ser utilizada sequ°ncia num®rica ¼nica na Prestadora, contendo o ano em sua composi­«o, para possibilitar 
ao Consumidor o acompanhamento. 
Ä 2Ü Nas intera­»es originadas pelo Consumidor, o protocolo deve ser informado no in²cio do atendimento. 
Ä 3Ü O protocolo deve ser enviado por meio de mensagem de texto ao contato telef¹nico informado pelo Consumidor ou mensagem eletr¹nica, em at® 
24 (vinte e quatro) horas da postula­«o, contendo data e hora do registro, para todos os servi­os abrangidos no presente Regulamento. 
Art. 8Ü As informa­»es solicitadas pelo Consumidor devem ser prestadas imediatamente e suas reclama­»es resolvidas no prazo m§ximo de 5 (cinco) 
dias ¼teis a partir do seu recebimento. 
Art. 9Ü As solicita­»es de servi­os que n«o puderem ser efetivadas de imediato devem ser efetivadas em, no m§ximo, 10 (dez) dias ¼teis a partir de seu 
recebimento. 
Par§grafo ¼nico. Excetuam-se das disposi­»es do caput as solicita­»es de instala­«o, reparo ou mudan­a de endere­o, as quais devem atender ao 
prazo disposto na regulamenta­«o aplic§vel a cada servi­o. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 10. O Consumidor tem direito de acesso, sem ¹nus, ao hist·rico de suas demandas. 
Ä 1Ü O hist·rico das demandas deve apresentar, no m²nimo: o n¼mero de protocolo do atendimento; a data e hora de registro e de conclus«o do 
atendimento; e, a classifica­«o, a s²ntese da demanda e o encaminhamento dado pela Prestadora. 
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Ä 2Ü A Prestadora deve manter o hist·rico das demandas ¨ disposi­«o do Consumidor por um per²odo m²nimo de 3 (tr°s) anos ap·s encaminhamento 
final da demanda. 
Ä 3Ü Quando solicitado, a Prestadora deve enviar ao Consumidor o hist·rico de suas demandas, inclusive as ainda n«o conclu²das, por meio eletr¹nico, 
correspond°ncia ou outro meio ¨ escolha do Consumidor, no prazo m§ximo de 72 (setenta e duas) horas. 
Ä 4Ü O hist·rico das demandas do Consumidor deve estar dispon²vel para consulta em espa­o reservado na p§gina da Prestadora na internet, 
imediatamente ap·s o recebimento da demanda. 
Ä 5Ü A Prestadora deve ser capaz de localizar o hist·rico das demandas do Consumidor por meios alternativos ao n¼mero de protocolo. 
Art. 11. A Prestadora deve informar, de forma ostensiva, clara e objetiva, a todos os Consumidores: 
I - o n¼mero de seu Centro de Atendimento Telef¹nico, o qual deve constar do documento de cobran­a, da p§gina da Prestadora na internet, e de todos 
os documentos e materiais impressos entregues no momento da contrata­«o do servi­o e durante o seu fornecimento; e, 
II - o endere­o dos estabelecimentos que prestam atendimento ao Consumidor, em sua p§gina na internet e por meio do Centro de Atendimento 
Telef¹nico. 
Art. 12. Nos casos de servi­os de telecomunica­»es ofertados conjuntamente, o atendimento deve ser feito por meio de um canal comum que possibilite 
o efetivo atendimento das demandas relativas a qualquer um dos servi­os. 
Art. 13. Os pedidos de rescis«o independem do adimplemento contratual, devendo ser assegurada ao Consumidor a informa­«o sobre eventuais 
condi­»es aplic§veis ¨ rescis«o e multas incidentes por descumprimento de prazos contratuais de perman°ncia m²nima. 
Art. 14. Os pedidos de rescis«o processados com interven­«o de atendente devem ter efeitos imediatos, ainda que seu processamento t®cnico necessite 
de prazo. 
Par§grafo ¼nico. A Prestadora n«o pode efetuar qualquer cobran­a referente a servi­os prestados ap·s o pedido de rescis«o, assumindo o ¹nus de 
eventuais encargos, inclusive perante as demais Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es. 
Art. 15. Os pedidos de rescis«o processados sem interven­«o de atendente, na forma deste Regulamento, devem ser processados automaticamente e 
ter«o efeitos ap·s 2 (dois) dias ¼teis do pleito. 
Ä 1Ü £ devido, pelo Consumidor, o pagamento referente aos servi­os usufru²dos durante o prazo de processamento do pedido de rescis«o autom§tico. 
Ä 2Ü Deve ser garantida ao Consumidor a possibilidade de cancelar seu pedido de rescis«o no prazo previsto no caput. 
Art. 16. Em qualquer hip·tese, o comprovante do pedido de rescis«o deve ser disponibilizado ao Consumidor por mensagem de texto, correio eletr¹nico, 
correspond°ncia ou qualquer outro meio, a crit®rio do Consumidor. 
Art. 17. A rescis«o por iniciativa da Prestadora s· pode ocorrer por descumprimento comprovado pelo Consumidor de obriga­»es contratuais ou 
regulamentares. 
Art. 18. Al®m das outras obriga­»es decorrentes da regulamenta­«o editada pela Anatel e aplic§veis a servi­os de telecomunica­»es, a Prestadora deve 
garantir que a sua comunica­«o com Consumidores com defici°ncia visual, auditiva ou da fala seja realizada por meio adequado em quaisquer intera­»es. 

CAPĉTULO III 
DAS FORMAS DE ATENDIMENTO 

Se­«o I 
Do Atendimento Remoto 

Art. 19. Considera-se Atendimento Remoto aquele realizado por meio de Centro de Atendimento Telef¹nico, do Atendimento por Internet, bem como por 
qualquer outro meio disponibilizado ou utilizado pela Prestadora para intera­«o remota com o Consumidor, independentemente do originador da 
intera­«o. 
Par§grafo ¼nico. Excetuam-se das intera­»es citadas no caput as chamadas telef¹nicas dirigidas ao Servi­o de Informa­«o de C·digo de Acesso de 
Consumidor do STFC e as intera­»es realizadas por meio de redes sociais ou por p§ginas de terceiros na internet sem rela­«o com a Prestadora. 

Subse­«o I 
Do Atendimento por Internet 

Art. 20. Atendimento por Internet ® o atendimento prestado por meio da p§gina da Prestadora na internet que permite o registro e o tratamento de pedidos 
de informa­«o, reclama­»es e solicita­»es de servi­os, rescis«o ou qualquer outra demanda relacionada ao servi­o da Prestadora. 
Art. 21. O Atendimento por Internet deve ser disponibilizado na p§gina da Prestadora na internet, por meio de espa­o reservado ao Consumidor, acess²vel 
mediante inser­«o de login e senha fornecidos no momento da contrata­«o do servi­o ou a qualquer momento, a pedido do Consumidor. 
Ä 1Ü £ vedada a imposi­«o de qualquer condicionamento ou restri­«o ao acesso livre do Consumidor ao seu espa­o reservado na p§gina da Prestadora. 
Ä 2Ü O acesso deve ser assegurado ao Consumidor por no m²nimo 6 (seis) meses ap·s a rescis«o contratual. 
Art. 22. No espa­o reservado, o Consumidor deve ter acesso, no m²nimo: 
I - ̈  c·pia do seu contrato, do Plano de Servi­o de sua op­«o e outros documentos aplic§veis ¨ oferta ¨ qual se encontra vinculado, inclusive Contrato 
de Perman°ncia, quando for o caso; 
II - ao sum§rio do contrato, contendo as principais informa­»es sobre o Plano de Servi­o ou oferta promocional contratados, incluindo reajustes de pre­os 
e tarifas, altera­»es nas condi­»es de provimento do servi­o e promo­»es a expirar, e o t®rmino do prazo de perman°ncia, se aplic§vel; 
III - ̈  refer°ncia a novos servi­os contratados; 
IV - aos documentos de cobran­a dos ¼ltimos 6 (seis) meses; 
V - ao relat·rio detalhado dos servi­os prestados dos ¼ltimos 6 (seis) meses; 
VI - ̈  op­«o de solicita­«o de c·pia da grava­«o de suas intera­»es, quando for o caso; 
VII - ao hist·rico de suas demandas registradas nos ¼ltimos 6 (seis) meses; 
VIII - a recurso que lhe possibilite o acompanhamento adequado do uso do servi­o contratado, durante sua frui­«o; 
V. Ac·rd«o nÜ 464, de 9 de outubro de 2015, que flexibiliza o prazo regulamentar para cumprimento da obriga­«o prevista no inciso VIII do art. 22 do 
RGC para os GRUPOS VIVO, CLARO e OI no tocante ao uso das franquias do servi­o de voz do STFC, e para os GRUPOS VIVO e OI quanto ao uso 
das franquias do servi­o de voz p·s-pago do SMP, fixando como termo final para adimplemento a data de 10 de mar­o de 2016, ¼ltimo marco temporal 
definido pela Resolu­«o nÜ 632/2014 para entrada em vigor de obriga­»es do RGC. 
IX - ao perfil de consumo dos ¼ltimos 3 (tr°s) meses; e, 
X - ao registro de reclama­«o, solicita­«o de servi­os, pedidos de informa­«o e rescis«o de seu contrato, ou qualquer outra demanda relacionada ao 
servi­o da Prestadora. 
Ä 1Ü O espa­o reservado ao Consumidor deve respeitar as condi­»es de acessibilidade. 
Ä 2Ü Devem estar dispon²veis ao Consumidor, em todo o Atendimento por Internet, as op­»es de salvar c·pia das informa­»es e documentos consultados 
no espa­o reservado, e de remet°-los para endere­o de correspond°ncia eletr¹nica a ser fornecido no momento da consulta. 
Ä 3Ü A rescis«o do contrato por meio do espa­o reservado deve ser processada de forma autom§tica, sem interven­«o de atendente. 
Art. 23. O Atendimento por Internet da Prestadora de Pequeno Porte deve ser realizado pela disponibiliza­«o de um mecanismo de contato dispon²vel a 
todos os Consumidores em sua p§gina na internet. 
Par§grafo ¼nico. Deve ser permitido ao Consumidor solicitar todas as informa­»es previstas no art. 22 por meio do mecanismo previsto no caput. 

Subse­«o II 
Do Centro de Atendimento Telef¹nico 

Art. 24. Centro de Atendimento Telef¹nico ® todo setor da Prestadora, pr·prio ou disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s), respons§vel 
pela oferta de servi­os e pelo recebimento, tratamento e solu­«o de pedidos de informa­«o, reclama­»es e solicita­»es de servi­os, rescis«o ou qualquer 
outra demanda ligada ao servi­o da Prestadora. 
Art. 25. O Centro de Atendimento Telef¹nico da Prestadora deve permitir acesso gratuito e funcionar ininterruptamente, durante 24 (vinte e quatro) horas 
por dia e 7 (sete) dias por semana. 
Ä 1Ü O Centro de Atendimento Telef¹nico deve receber chamadas originadas de terminais fixos e m·veis. 
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Ä 2Ü O Centro de Atendimento Telef¹nico da Prestadora de Pequeno Porte deve estar acess²vel, no m²nimo, no per²odo compreendido entre 8h (oito 
horas) e 20h (vinte horas), nos dias ¼teis. 
Art. 26. £ obrigat·ria a grava­«o das intera­»es entre Prestadora e Consumidor realizadas por meio do Centro de Atendimento Telef¹nico, 
independentemente do originador da intera­«o. 
Ä 1Ü A grava­«o deve ser mantida em curso at® o atendimento ser finalizado, independentemente de transfer°ncia entre atendentes. 
Ä 2Ü £ obrigat·ria a manuten­«o da grava­«o pelo prazo m²nimo de 6 (seis) meses da data de sua realiza­«o, durante o qual o Consumidor poder§ 
requerer c·pia do seu conte¼do. 
Ä 3Ü A Prestadora de Pequeno Porte deve manter a grava­«o a que se refere o caput pelo prazo m²nimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o 
Consumidor poder§ requerer c·pia do seu conte¼do. 
Ä 4Ü A disponibiliza­«o da c·pia da grava­«o deve ocorrer no prazo m§ximo de 10 (dez) dias a contar da solicita­«o, no espa­o reservado na p§gina da 
Prestadora na internet, por meio eletr¹nico, por correspond°ncia ou pessoalmente, a crit®rio do Consumidor, sem qualquer ¹nus. 
Art. 27. O Centro de Atendimento Telef¹nico deve garantir ao Consumidor, no primeiro n²vel do sistema de autoatendimento, a op­«o de acesso ao 
atendente, de reclama­«o e de rescis«o do contrato. 
Ä 1Ü A Prestadora que n«o se enquadre como Prestadora de Pequeno Porte deve oferecer a op­«o de rescis«o do contrato de forma automatizada, sem 
interven­«o de atendente. 
Ä 2Ü A op­«o de acesso ao atendente deve constar de todos os n²veis do sistema de autoatendimento. 
Ä 3Ü O tempo m§ximo para o contato direto com o atendente, quando essa op­«o for selecionada ou quando da transfer°ncia entre atendentes, deve ser 
de at® 60 (sessenta) segundos. 
Art. 28. Quando a chamada for encaminhada ao atendente, a Prestadora deve inserir a seguinte mensagem: ñEsta chamada est§ sendo gravada. Caso 
necess§rio, a grava­«o poder§ ser solicitada pelo Consumidorò. 
Par§grafo ¼nico. Em caso de descontinuidade da chamada, a Prestadora deve retornar imediatamente a liga­«o ao Consumidor. 

Se­«o II 
Do Atendimento no Estabelecimento 

Art. 29. Considera-se Atendimento no Estabelecimento aquele realizado no Setor de Atendimento Presencial e em qualquer outro Estabelecimento 
associado ¨ marca da Prestadora. 
Par§grafo ¼nico. Compreende-se como Estabelecimento associado ¨ marca da Prestadora qualquer estabelecimento pr·prio ou disponibilizado por meio 
de contrato(s) com terceiro(s) que explore exclusivamente aquela marca. 
Art. 30. O Atendimento nos Estabelecimentos deve funcionar pelo menos no hor§rio comercial. 
Art. 31. O Atendimento nos Estabelecimentos deve assegurar ao Consumidor o acesso aos canais de atendimento da Anatel. 

Subse­«o I 
Do Setor de Atendimento Presencial 

Art. 32. O Setor de Atendimento Presencial constitui estabelecimento pr·prio da Prestadora ou disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s) 
que possibilita ao Consumidor ser atendido presencialmente por pessoa devidamente qualificada para receber, responder e solucionar ou encaminhar 
para solu­«o pedidos de informa­«o, reclama­»es e solicita­»es de servi­os, rescis«o ou qualquer outra demanda ligada ao servi­o da Prestadora. 
Art. 33. As Concession§rias do STFC e as Prestadoras do SMP devem manter ao menos um Setor de Atendimento Presencial por Microrregi«o com 
popula­«o igual ou superior a 100.000 (cem mil) habitantes atendida em sua Ćrea de Presta­«o. 
Ä 1Ü Deve ser previsto um Setor de Atendimento Presencial adicional a cada 400.000 (quatrocentos mil) habitantes, por Microrregi«o. 
Ä 2Ü Os Setores de Atendimento Presencial adicionais devem ser distribu²dos na Microrregi«o. 
Art. 34. O Setor de Atendimento Presencial deve estar apto a atender todos os servi­os e modalidades prestados pelo Grupo dentro da Microrregi«o, 
independentemente de seu regime de presta­«o, oferecidos ou n«o de forma conjunta. 
V. Ac·rd«o nÜ 465, de 9 de outubro de 2015, que considera, excepcionalmente, o prazo final de 29 de novembro de 2016 para cumprimento, pelo grupo 
econ¹mico em quest«o, das obriga­»es previstas nos arts. 34 e 38 do RGC decorrentes da incorpora­«o da GVT ao GRUPO VIVO. 
Art. 35. A Prestadora deve adotar medidas para que o Setor de Atendimento Presencial seja claramente identific§vel pelo Consumidor e observar as 
regras de acessibilidade dispostas em legisla­«o espec²fica. 
Ä 1Ü 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. 
Ä 2Ü Em caso de indisponibilidade de sistema, o Setor de Atendimento Presencial da Prestadora deve adotar alternativas para protocolizar e dar 
encaminhamento ¨s demandas do Consumidor. 
Art. 36. O Setor de Atendimento Presencial deve ser dimensionado de forma a atender o Consumidor em at® 30 (trinta) minutos. 
Par§grafo ¼nico. A Prestadora deve disponibilizar sistema de controle eletr¹nico por senha para acompanhamento do tempo de espera de cada 
Consumidor. 
Art. 37. As Prestadoras de Pequeno Porte e Prestadoras que exploram o SMP por meio de Rede Virtual est«o isentas das obriga­»es previstas nesta 
Subse­«o. 

Subse­«o II 
Dos Estabelecimentos Associados ¨ Marca da Prestadora 

Art. 38. Todo Estabelecimento associado ¨ marca da Prestadora que n«o se enquadre como Setor de Atendimento Presencial, deve atender demandas 
relacionadas a todos os servi­os e modalidades prestados pelo Grupo, mediante: 
I - disponibiliza­«o, ao Consumidor, de terminal de acesso ao Atendimento Remoto; ou, 
II - protocolo e encaminhamento de pedidos de informa­«o, reclama­»es e solicita­»es de servi­os, rescis«o ou qualquer outra demanda do Consumidor. 
V. Ac·rd«o nÜ 465, de 9 de outubro de 2015, que considera, excepcionalmente, o prazo final de 29 de novembro de 2016 para cumprimento, pelo grupo 
econ¹mico em quest«o, das obriga­»es previstas nos arts. 34 e 38 do RGC decorrentes da incorpora­«o da GVT ao GRUPO VIVO. 
Art. 39. Todo Estabelecimento associado ¨ marca de Concession§ria do STFC e Prestadora do SMP deve dispor de terminal que assegure ao 
Consumidor, no m²nimo, o acesso a linha direta exclusiva de contato com atendente, a op­»es de autoatendimento, rescis«o autom§tica, registro de 
solicita­»es de informa­«o, de reclama­»es, bem como a todos os canais de intera­«o remota da Prestadora, inclusive ao espa­o reservado do 
Consumidor na internet. 
Ä 1Ü A utiliza­«o de terminal a que se refere o caput deve ser assistida por pessoa capacitada a orientar o Consumidor quanto ¨s op­»es de acesso 
dispon²veis. 
Ä 2Ü O terminal a que se refere o caput deve assegurar o atendimento de todos os servi­os e modalidades prestados pelo Grupo, independentemente 
de seu regime de presta­«o, oferecidos ou n«o de forma conjunta. 
Ä 3Ü Em caso de indisponibilidade de sistema, a Prestadora deve adotar alternativas para protocolizar e dar encaminhamento ¨s demandas do 
Consumidor. 
Ä 4Ü £ assegurado ¨ Prestadora, alternativamente ¨ disponibiliza­«o de terminal de acesso a que se refere o caput, oferecer atendimento presencial ao 
Consumidor, por interm®dio de pessoa devidamente qualificada para atender qualquer demanda ligada ao seu servi­o, assegurada a op­«o de impress«o 
de comprovantes de atendimento das solicita­»es. 

Se­«o III 
Do Atendimento das Concession§rias do STFC Local 

Art. 40. Sem preju²zo do disposto nos arts. 30 e 36, a Concession§ria do STFC na modalidade Local deve manter em todos os munic²pios, na Ćrea de 
Presta­«o que n«o tenha Setor de Atendimento Presencial, ao menos um local de atendimento, pr·prio ou por meio de contrato com terceiro, que 
possibilite ao Consumidor o registro e encaminhamento de pedidos de informa­«o, reclama­»es e solicita­»es de servi­os, rescis«o ou qualquer outra 
demanda. 

http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=23/10/2015&jornal=1&pagina=70&totalArquivos=176
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=23/10/2015&jornal=1&pagina=70&totalArquivos=176
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#art30
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#art36
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TĉTULO IV 
DA OFERTA 
CAPĉTULO I 

DAS DISPOSI¢ìES GERAIS 
Art. 41. Consideram-se como oferta de servi­os de telecomunica­»es, para fins do disposto neste Regulamento, todas as ofertas de varejo, inclusive as 
Ofertas Conjuntas de Servi­os de Telecomunica­»es das Prestadoras. 
Ä 1Ü A oferta de servi­os de telecomunica­»es est§ associada a Plano de Servi­o e abrange as informa­»es referentes a facilidades, promo­»es e 
descontos, custo de aquisi­«o, instala­«o e manuten­«o de dispositivos de acesso e multas rescis·rias, no caso de aplica­«o de prazo de perman°ncia 
m²nima. 
Ä 2Ü As informa­»es constantes das ofertas de servi­o de telecomunica­»es devem ser claras e suficientes quanto ¨s condi­»es da contrata­«o, 
presta­«o, altera­«o, extin­«o e rescis«o, especialmente dos pre­os e tarifas efetivamente cobrados e per²odo de sua vig°ncia. 
Art. 42. Nas ofertas de servi­os de telecomunica­»es, ® obrigat·rio o atendimento de pessoa natural ou jur²dica que se encontre em situa­«o de 
inadimpl°ncia, inclusive perante terceiros, mediante Plano de Servi­o escolhido pela Prestadora. 
Par§grafo ¼nico. £ vedado ¨ Prestadora recusar o atendimento de solicita­»es de ades«o a seus planos pr®-pagos, se houver, em qualquer hip·tese. 
Art. 43. As Prestadoras podem promover Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es, em conformidade com a regulamenta­«o vigente, 
respeitadas as condi­»es espec²ficas de cada servi­o de telecomunica­»es integrante da oferta. 
Par§grafo ¼nico. £ vedado ¨ Prestadora condicionar a oferta do servi­o ao consumo casado de qualquer outro bem ou servi­o, prestado por seu 
interm®dio ou de parceiros, coligadas, controladas ou controladora, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos. 
Art. 44. A prestadora que n«o se enquadre como Prestadora de Pequeno Porte deve disponibilizar, na sua p§gina na internet, mecanismo de compara­«o 
de Planos de Servi­o e ofertas promocionais que permita aos interessados identificar a op­«o mais adequada ao seu perfil de consumo. 
Art. 45. Todos os Planos de Servi­o comercializados pela Prestadora devem estar apresentados em sua p§gina na internet, atendendo-se aos seguintes 
crit®rios: 
I - disponibiliza­«o de listagem integral, a partir de atalho em sua p§gina inicial, na qual conste a identifica­«o dos Planos pelo nome e por seu n¼mero 
junto ¨ Ag°ncia, se for o caso; e, 
II - disponibiliza­«o de descritivo detalhado do Plano, acompanhado dos pre­os e tarifas em vigor. 
Par§grafo ¼nico. As mesmas disposi­»es aplicam-se a Ofertas Conjuntas e promo­»es. 
Art. 46. Todas as ofertas, inclusive de car§ter promocional, devem estar dispon²veis para contrata­«o por todos os interessados, inclusive j§ 
Consumidores da Prestadora, sem distin­«o fundada na data de ades«o ou qualquer outra forma de discrimina­«o dentro da §rea geogr§fica da oferta. 
Art. 47. A compara­«o de ofertas de servi­os de telecomunica­»es pode ser promovida por qualquer interessado. 
Art. 48. As Prestadoras de Servi­os devem disponibilizar gratuitamente, de forma padronizada e de f§cil acesso, aos interessados na atividade de 
compara­«o as informa­»es relativas ¨s suas ofertas de servi­os de telecomunica­»es. 
Art. 49. As Prestadoras devem dar conhecimento ¨ Anatel do inteiro teor de seus Planos de Servi­o, Ofertas Conjuntas e promo­»es com anteced°ncia 
m²nima de 2 (dois) dias ¼teis do in²cio de sua comercializa­«o, dispensada homologa­«o pr®via. 
Ä 1Ü A Ag°ncia pode determinar a qualquer momento a altera­«o, suspens«o ou exclus«o de Plano de Servi­o, Oferta Conjunta e promo­»es que 
coloquem em risco ou violem a regulamenta­«o setorial. 
Ä 2Ü A Ag°ncia, verificada necessidade, pode estabelecer estrutura m²nima de Plano de Servi­o espec²fico a ser implementado. 
Ä 3Ü O disposto no caput n«o se aplica ao STFC e ¨s Prestadoras de Pequeno Porte dos demais servi­os. 

CAPĉTULO II 
DA CONTRATA¢ëO 

Se­«o I 
Das Regras Gerais 

Art. 50. Antes da contrata­«o, devem ser claramente informadas ao Consumidor todas as condi­»es relativas ao servi­o, especialmente, quando for o 
caso: 
I - valores de pre­os e tarifas aplic§veis, com e sem promo­«o; 
II - per²odo promocional; 
III - data e regras de reajuste; 
IV - valores de aquisi­«o, instala­«o e manuten­«o dos servi­os e equipamentos; 
V - restri­»es ¨ utiliza­«o do servi­o; 
VI - limites de franquia e condi­»es aplic§veis ap·s a sua utiliza­«o; 
VII - velocidades m²nima e m®dia de conex«o; 
VIII - a viabilidade de imediata instala­«o, ativa­«o e utiliza­«o do servi­o; e, 
IX - incid°ncia de prazo de perman°ncia, per²odo e valor da multa em caso de rescis«o antes do t®rmino do prazo. 
Par§grafo ¼nico. As informa­»es constantes deste artigo, sem preju²zo de outras que se afigurem relevantes ¨ compreens«o do Consumidor quanto ¨s 
condi­»es da oferta contratada, devem ser consolidadas em sum§rio, de forma clara, com destaque ¨s cl§usulas restritivas e limitadores de direitos, a 
ser entregue antes da contrata­«o. 
Art. 51. Na contrata­«o, a Prestadora deve entregar ao Consumidor o contrato de presta­«o do servi­o e o Plano de Servi­o contratado, bem como 
demais instrumentos relativos ¨ oferta, juntamente com login e senha necess§rios a acesso ao espa­o reservado ao Consumidor na p§gina da Prestadora 
na internet, quando for o caso. 
Ä 1Ü Caso a contrata­«o de algum servi­o de telecomunica­»es se d° por meio do Atendimento Remoto, a Prestadora deve enviar ao Consumidor, por 
mensagem eletr¹nica ou outra forma com ele acordada, os documentos mencionados no caput. 
Ä 2Ü Quando da ades«o do Consumidor, as promo­»es, descontos nas tarifas e pre­os dos servi­os, facilidade ou comodidades adicionais devem ser 
devidamente informadas, preferencialmente por meio de mensagem de texto ou mensagem eletr¹nica, incluindo, no m²nimo, o per²odo de validade da 
oferta, explicitando-se data de in²cio e de t®rmino, e a qual Plano de Servi­o est§ vinculada. 
Art. 52. As Prestadoras devem comunicar com anteced°ncia m²nima de 30 (trinta) dias, preferencialmente por meio de mensagem de texto ou mensagem 
eletr¹nica, a altera­«o ou extin­«o de Planos de Servi­o, Ofertas Conjuntas e promo­»es aos Consumidores afetados, sem preju²zo das regras 
espec²ficas aplic§veis ao STFC. 

Se­«o II 
Da Contrata­«o da Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es 

Art. 53. Na contrata­«o de Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es devem ser entregues ao Consumidor, al®m dos documentos descritos 
no art. 51, todos os Planos de Servi­o associados ao contrato. 
Art. 54. Na Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es, al®m das condi­»es previstas no art. 50, a Prestadora deve informar o pre­o de cada 
servi­o no conjunto e de forma avulsa. 
Par§grafo ¼nico. O pre­o relativo ¨ oferta de um dos servi­os de forma avulsa n«o pode exceder aquele relativo ¨ Oferta Conjunta de Servi­os de 
Telecomunica­»es de menor pre­o em condi­»es semelhantes de frui­«o. 
Art. 55. Os Planos de Servi­os, quando inclu²dos na Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es, devem ser reajustados na mesma data. 
Art. 56. O Consumidor pode rescindir o Contrato de Presta­«o do Servi­o celebrado na Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es a qualquer 
tempo e sem ¹nus, ressalvada a multa decorrente da inobserv©ncia do Contrato de Perman°ncia. 
Par§grafo ¼nico. Se o pedido de rescis«o do Consumidor, antes do t®rmino do prazo previsto no Contrato de Perman°ncia, decorrer de descumprimento 
de obriga­«o legal ou contratual da Prestadora com rela­«o a qualquer um dos servi­os da Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es, deve ser 

https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#art51
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#art50
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garantida ao Consumidor a rescis«o de todo o Contrato de Presta­«o do Servi­o, sem multa, cabendo ¨ Prestadora o ¹nus da prova da n«o-proced°ncia 
do alegado. 

CAPĉTULO III 
DO CONTRATO DE PERMANąNCIA 

Art. 57. A Prestadora pode oferecer benef²cios ao Consumidor e, em contrapartida, exigir que permane­a vinculado ao Contrato de Presta­«o do Servi­o 
por um prazo m²nimo. 
Ä 1Ü O tempo m§ximo para o prazo de perman°ncia ® de 12 (doze) meses. 
Ä 2Ü Os benef²cios referidos no caput devem ser objeto de instrumento pr·prio, denominado Contrato de Perman°ncia, firmado entre as partes. 
Ä 3Ü O Contrato de Perman°ncia n«o se confunde com o Contrato de Presta­«o do Servi­o, mas a ele se vincula, sendo um documento distinto, de 
car§ter comercial e regido pelas regras previstas no C·digo de Defesa do Consumidor, devendo conter claramente: 
I - o prazo de perman°ncia aplic§vel; 
II - a descri­«o do benef²cio concedido e seu valor; 
III - o valor da multa em caso de rescis«o antecipada do Contrato; e, 
IV - o Contrato de Presta­«o de Servi­o a que se vincula. 
Ä 4Ü Caso o Consumidor n«o se interesse pelo benef²cio oferecido, poder§ optar pela ades«o a qualquer servi­o, n«o sendo a ele imputada a necessidade 
de perman°ncia m²nima. 
Art. 58. Rescindido o Contrato de Presta­«o de Servi­o antes do final do prazo de perman°ncia, a Prestadora pode exigir o valor da multa estipulada no 
Contrato de Perman°ncia, a qual deve ser proporcional ao valor do benef²cio e ao tempo restante para o t®rmino do prazo de perman°ncia. 
Ä 1Ü Configura descumprimento de obriga­«o contratual firmada entre prestadora e seus consumidores, o rebaixamento para selo ñDò ou ñEò em 
determinado munic²pio, ap·s a efetiva­«o do contrato, nos termos do Regulamento de Qualidade dos Servi­os de Telecomunica­»es. (Reda­«o dada 
pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 2Ü £ vedada a cobran­a prevista no caput na hip·tese de rescis«o em raz«o de descumprimento de obriga­«o contratual ou legal por parte da 
Prestadora, cabendo a ela o ¹nus da prova da n«o-proced°ncia do alegado pelo Consumidor. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro 
de 2019) 
Ä 3Ü A previs«o contida no Ä 2Ü n«o se aplica para isentar o usu§rio do pagamento das parcelas vincendas em raz«o de aquisi­«o de equipamento junto 
¨ prestadora. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 4Ü Na hip·tese do Ä1Ü, devem ser mantidos todos os benef²cios auferidos pelo consumidor no momento da contrata­«o. (Reda­«o dada pela Resolu­«o 
nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Ä 5Ü O consumidor poder§ comprovar descumprimento individual de contrato, no caso do funcionamento do servi­o de banda larga fixa (SCM), realizando 
no m²nimo 10 (dez) testes no canal oficial em dias e hor§rios diferentes, nos termos do Regulamento de Qualidade dos Servi­os de Telecomunica­»es - 
RQUAL. (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Par§grafo ¼nico. £ vedada a cobran­a prevista no caput na hip·tese de rescis«o em raz«o de descumprimento de obriga­«o contratual ou legal por 
parte da Prestadora, cabendo a ela o ¹nus da prova da n«o-proced°ncia do alegado pelo Consumidor. (Revogado pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de 
dezembro de 2019) 
Art. 59. O prazo de perman°ncia para Consumidor corporativo ® de livre negocia­«o, devendo ser garantido a ele a possibilidade de contratar no prazo 
previsto no Ä 1Ü do art. 57. 
Par§grafo ¼nico. O Contrato de Perman°ncia de Consumidor corporativo deve ser firmado pelo representante da pessoa jur²dica contratante, devendo a 
Prestadora manter arquivo de comprova­«o dessa qualidade enquanto vigente o contrato. 

TĉTULO V 
DA COBRAN¢A 
CAPĉTULO I 

DAS DISPOSI¢ìES GERAIS 
Art. 60. Os valores, os crit®rios de sua aplica­«o e as formas de pagamento dos servi­os de telecomunica­»es devem ser estabelecidos nos Planos de 
Servi­o, respeitadas as regras espec²ficas de cada servi­o de telecomunica­»es. 
Art. 61. As formas de pagamento podem ser classificadas em p·s-paga, pr®-paga ou uma combina­«o de ambas. 
Ä 1Ü A forma de pagamento p·s-paga se refere ¨ quita­«o de d®bitos decorrentes da presta­«o de servi­os por um determinado intervalo de tempo, 
sendo vedada a cobran­a antecipada pela Prestadora de qualquer item da estrutura tarif§ria ou de pre­o. 
Ä 2Ü A forma de pagamento pr®-paga se refere ¨ aquisi­«o antecipada de cr®ditos destinados ¨ frui­«o de servi­os. 
Art. 62. A Prestadora deve fornecer relat·rio detalhado dos servi­os e facilidades prestados, em ordem cronol·gica, a todos os seus Consumidores, em 
espa­o reservado em sua p§gina na internet e, mediante solicita­«o, por meio impresso, incluindo, quando aplic§vel, no m²nimo, as seguintes 
informa­»es: 
I - o n¼mero chamado ou do destino da mensagem; 
II - a Ćrea de Registro ou localidade de origem e Ćrea de Registro ou localidade do terminal de destino da chamada ou da mensagem; 
III - a Ćrea de Registro de origem da Conex«o de Dados; 
IV - no caso do SMP, o C·digo de Acesso de origem da chamada e a Ćrea de Registro de destino quando o Consumidor se encontrar em situa­«o de 
visitante, ressalvada a hip·tese de bloqueio de identifica­«o do c·digo de acesso de origem, a pedido do Consumidor, caso em que o detalhamento 
indicar§ a Ćrea de Registro de origem da chamada; 
V. Ac·rd«o nÜ 321, de 3 de agosto de 2015, que considera, excepcionalmente e de of²cio, o prazo final para o cumprimento da obriga­«o desse inciso 
como sendo o dia 10 de mar­o de 2016. 
V - a data e hor§rio (hora, minuto e segundo) do in²cio da chamada ou do envio da mensagem; 
VI - a dura­«o efetiva do servi­o e a dura­«o considerada para fins de faturamento (hora, minuto e segundo); 
V. Ac·rd«o nÜ 321, de 3 de agosto de 2015, que considera, excepcionalmente e de of²cio, o prazo final para o cumprimento da obriga­«o desse inciso 
como sendo o dia 10 de mar­o de 2016. 
VII - o volume di§rio de dados trafegados; 
VIII - os limites estabelecidos por franquias e os excedidos; 
IX - as programa­»es contratadas de forma avulsa e seu valor; 
X - o valor da chamada, da conex«o de dados ou da mensagem enviada, explicitando os casos de varia­«o hor§ria; 
XI - a identifica­«o discriminada de valores restitu²dos; 
XII - o detalhamento de quaisquer outros valores que n«o decorram da presta­«o de servi­os de telecomunica­»es; e, 
XIII - os tributos detalhados, por servi­os, na forma da Lei 12.741, de 8 de dezembro de 2012. 
Ä 1Ü £ vedada a inclus«o, em relat·rio detalhado, das chamadas direcionadas ao disque-den¼ncia. 
Ä 2Ü O relat·rio detalhado deve ser gratuito, salvo nos casos de: 
I - fornecimento da segunda via impressa do mesmo relat·rio, quando comprovado o envio da primeira via ao Consumidor; e, 
II - fornecimento de relat·rio impresso referente ao servi­o prestado h§ mais de 6 (seis) meses. 
Ä 3Ü O Consumidor pode solicitar o envio do relat·rio detalhado na forma impressa permanentemente, com periodicidade igual ou superior a 1 (um) m°s. 
Art. 63. A Prestadora pode cobrar, al®m dos valores decorrentes da presta­«o dos servi­os de telecomunica­»es, aqueles decorrentes dos servi­os de 
valor adicionado e outras facilidades contratadas que decorram da presta­«o de servi­os de telecomunica­»es. 
Art. 64. A cobran­a de qualquer valor devido que n«o decorra da presta­«o de servi­os de telecomunica­»es depende de pr®via e expressa autoriza­«o 
do Consumidor. 
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Par§grafo ¼nico. Cabe ¨ Prestadora respons§vel pela emiss«o do documento de cobran­a ou pelo abatimento dos cr®ditos o ¹nus da prova da 
autoriza­«o emitida pelo Consumidor. 
Art. 65. Os reajustes dos valores das tarifas ou pre­os n«o podem ser realizados em prazos inferiores a 12 (doze) meses. 
Art. 66. £ obrigat·rio o truncamento da fra­«o do centavo na apresenta­«o do valor final de qualquer registro individual cobrado, garantida a devida 
informa­«o ao Consumidor. 

CAPITULO II 
DA FORMA DE PAGAMENTO PR£-PAGA 

Art. 67. A forma de pagamento pr®-paga de presta­«o dos servi­os est§ vinculada ¨ aquisi­«o de cr®ditos para sua frui­«o. 
Art. 68. Os cr®ditos podem estar sujeitos a prazo de validade, observado o seguinte: 
I - a validade m²nima dos cr®ditos ® de 30 (trinta) dias, devendo ser assegurada a possibilidade de aquisi­«o de cr®ditos com prazo igual ou superior a 
90 (noventa) dias e 180 (cento e oitenta) dias a valores razo§veis; e, 
II - os cr®ditos com validade de 90 (noventa) e 180 (cento e oitenta) dias devem estar dispon²veis, no m²nimo, em todos os Setores de Atendimento 
Presencial das Prestadoras e em todos os pontos de recarga eletr¹nica pr·prios ou disponibilizados por meio de contrato com terceiros. 
Art. 69. A informa­«o sobre o prazo de validade dos cr®ditos deve estar dispon²vel ao Consumidor previamente ¨ sua aquisi­«o, inclusive nos pontos de 
recarga eletr¹nica. 
Art. 70. Enquanto n«o rescindido o contrato, sempre que o Consumidor inserir novos cr®ditos, a Prestadora deve revalidar a totalidade do saldo de cr®dito 
resultante, inclusive os j§ vencidos, que passar§ a viger pelo maior prazo de validade. 
Art. 71. O Consumidor deve ter ¨ sua disposi­«o recurso que lhe possibilite a verifica­«o, em tempo real, do saldo de cr®dito existente, bem como do 
prazo de validade, de forma gratuita. 
Par§grafo ¼nico. Para fins do disposto no caput, a Prestadora deve disponibilizar, no m²nimo, no espa­o reservado ao Consumidor na internet e por 
meio do seu Centro de Atendimento Telef¹nico, op­«o de consulta ao saldo de cr®ditos e respectivo prazo de validade, de forma gratuita, em todas as 
solicita­»es do Consumidor. 
Art. 72. O Consumidor deve ser comunicado quando os cr®ditos estiverem na imin°ncia de acabar ou de expirar. 

CAPĉTULO III 
DA FORMA DE PAGAMENTO PčS-PAGA 

Art. 73. A forma de pagamento p·s-paga da presta­«o do servi­o envolve a entrega sem ¹nus do documento de cobran­a ao Consumidor referente ao 
per²odo faturado que deve corresponder, em regra, a 30 (trinta) dias de presta­«o do servi­o. 
Art. 74. O documento de cobran­a deve ser inviol§vel, redigido de maneira clara, intelig²vel, ordenada, em padr«o uniforme e deve conter, sempre que 
aplic§vel: 
I - a identifica­«o do per²odo que compreende a cobran­a e o valor total de cada servi­o, e facilidades cobradas, bem como de promo­»es e descontos 
aplic§veis; 
II - a identifica­«o do valor referente ¨ instala­«o, ativa­«o e reparos, quando sua cobran­a for autorizada pela regulamenta­«o; 
III - o n¼mero do Centro de Atendimento Telef¹nico da Prestadora que emitiu o documento; 
IV - o n¼mero da central de atendimento da Anatel; 
V - a identifica­«o de multas e juros aplic§veis em caso de inadimpl°ncia; 
VI - a identifica­«o discriminada de valores restitu²dos; 
VII - detalhamento dos tributos, por servi­os, na forma da Lei 12.741, de 28 de dezembro de 2012; 
VIII - campo ñMensagens Importantesò, que deve conter, dentre outros: 
a) refer°ncia a novos servi­os contratados no per²odo; 
b) altera­»es nas condi­»es de provimento do servi­o no m°s de refer°ncia, inclusive promo­»es a expirar; 
c) t®rmino do prazo de perman°ncia; 
d) reajustes que passaram a vigorar no per²odo faturado; 
e) alerta sobre a exist°ncia de d®bito vencido; e, 
f) que o relat·rio detalhado dos servi­os prestados est§ dispon²vel na internet, e que pode ser solicitado, por meio impresso, de forma permanente ou 
n«o, a crit®rio do Consumidor. 
IX - a identifica­«o do(s) Plano(s) de Servi­os ao(s) qual(is) o Consumidor est§ vinculado, inclusive por seu n¼mero de identifica­«o, sempre que aplic§vel. 
Par§grafo ¼nico. O disposto no inciso VIII deste artigo n«o se aplica ¨s Prestadoras de Pequeno Porte. 
Art. 75. A qualquer tempo, o Consumidor pode requerer, sem ¹nus, a emiss«o de documento de cobran­a em separado para cada servi­o prestado. 
Ä 1Ü O Consumidor pode solicitar a emiss«o permanente do documento de cobran­a em separado para cada servi­o prestado. 
Ä 2Ü A solicita­«o prevista no Ä 1Ü deve ser dirigida ¨ Prestadora respons§vel pelo cofaturamento, que adotar§ as provid°ncias necess§rias ao atendimento 
da solicita­«o do Consumidor. 
Ä 3Ü Este dispositivo n«o se aplica aos servi­os inclu²dos na Oferta Conjunta de Servi­os de Telecomunica­»es. 
Art. 76. O documento de cobran­a deve ser entregue ao Consumidor com anteced°ncia m²nima de 5 (cinco) dias da data de vencimento. 
Ä 1Ü A Prestadora deve disponibilizar o documento de cobran­a no espa­o reservado ao Consumidor na internet e, havendo autoriza­«o pr®via e 
expressa, o documento de cobran­a pode passar a ser fornecido apenas por meio eletr¹nico. 
Ä 2Ü A Prestadora n«o pode cobrar pela emiss«o da segunda via do documento de cobran­a. 
Ä 3Ü A Prestadora deve oferecer ao Consumidor, no m²nimo, 6 (seis) op­»es para a data de vencimento do seu documento de cobran­a, distribu²das 
uniformemente entre os dias do m°s. 
Ä 4Ü Havendo autoriza­«o pr®via e expressa do Consumidor, podem ser agrupados c·digos de acesso de um mesmo Consumidor em um ¼nico 
documento de cobran­a. 
Ä 5Ü A Prestadora deve enviar, mediante solicita­«o, documento de cobran­a com, no m²nimo, o demonstrativo dos valores parciais e o valor total para 
pagamento, escritos em braile. 
Art. 77. A Prestadora deve permitir ao Consumidor pagar o documento de cobran­a em qualquer dos locais indicados, convenientemente distribu²dos na 
localidade. 
Art. 78. A Prestadora deve apresentar a cobran­a ao Consumidor no prazo m§ximo de 90 (noventa) dias, contados a partir da efetiva presta­«o do 
servi­o. 
Ä 1Ü A cobran­a de servi­o prestado em prazo superior ao estabelecido no caput deve ocorrer em documento de cobran­a separado, salvo manifesta­«o 
em contr§rio por parte do Consumidor, sem acr®scimo de encargos, e a forma de pagamento deve ser objeto de negocia­«o pr®via entre a Prestadora 
e o Consumidor. 
Ä 2Ü Na negocia­«o a que se refere o Ä 1Ü, a Prestadora deve possibilitar o parcelamento dos valores pelo n¼mero de meses correspondentes ao per²odo 
de atraso na apresenta­«o da cobran­a. 
Art. 79. Para servi­os ofertados sob a forma de franquia, a cobran­a deve considerar a franquia n«o utilizada e demais regras tarif§rias no per²odo em 
que o servi­o foi realizado. 
Art. 80. O Consumidor deve ser comunicado quando seu consumo se aproximar da franquia contratada. 
Par§grafo ¼nico. O disposto neste artigo n«o se aplica ¨s Prestadoras de Pequeno Porte. 
V. Ac·rd«o nÜ 389, de 2 de setembro de 2015, que considera, excepcionalmente e de of²cio, o prazo final para o cumprimento da obriga­«o desse artigo 
como sendo o dia 10 de mar­o de 2016. 

CAPĉTULO IV 
DA CONTESTA¢ëO 

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/lei/l12741.htm
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=1&pagina=57&data=10/09/2015
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Art. 81. O Consumidor, no prazo de 3 (tr°s) anos, pode contestar junto ¨ Prestadora valores contra ele lan­ados, contado o prazo para a contesta­«o a 
partir da data da cobran­a considerada indevida. 
Ä 1Ü A Prestadora deve permitir o pagamento dos valores n«o contestados, emitindo, sem ¹nus, novo documento de cobran­a, com prazo adicional para 
pagamento, observado o disposto no caput do art. 76. 
Ä 2Ü O valor contestado deve ter sua cobran­a suspensa e sua nova cobran­a fica condicionada ¨ pr®via justificativa, junto ao Consumidor, acerca das 
raz»es pelas quais a contesta­«o foi considerada improcedente pela Prestadora. 
Art. 82. A contesta­«o de d®bito suspende a flu°ncia dos prazos previstos no Cap²tulo VI deste T²tulo at® que o Consumidor seja notificado da resposta 
da Prestadora ¨ sua contesta­«o. 
Art. 83. A aus°ncia de resposta ¨ contesta­«o de d®bito no prazo de 30 (trinta) dias a contar da contesta­«o obriga a Prestadora ¨ devolu­«o autom§tica, 
na forma do art. 85, do valor questionado. 
Par§grafo ¼nico. Se, ap·s o prazo previsto no caput, a Prestadora constatar que a contesta­«o ® improcedente, a nova cobran­a fica condicionada ¨ 
pr®via justificativa, junto ao Consumidor, acerca das raz»es da improced°ncia e ao acordo para o pagamento dos valores indevidamente devolvidos. 
Art. 84. O atendimento de contesta­«o de d®bitos e a devolu­«o de valores indevidos devem ser realizados: 
I - na forma de pagamento p·s-paga, pela Prestadora que emitiu o documento de cobran­a; e, 
II - na forma de pagamento pr®-paga, pela Prestadora que disponibilizou o cr®dito. 

CAPĉTULO V 
DA DEVOLU¢ëO DE VALORES 

Art. 85. O Consumidor que efetuar pagamento de quantia cobrada indevidamente tem direito ¨ devolu­«o do valor igual ao dobro do que pagou em 
excesso, acrescido de corre­«o monet§ria e juros de 1% (um por cento) ao m°s pro rata die. 
Par§grafo ¼nico. A crit®rio do Consumidor, os valores cobrados indevidamente devem ser devolvidos por meio de: 
I - compensa­«o por meio de abatimento no documento de cobran­a seguinte ¨ data da identifica­«o da cobran­a indevida ou do decurso do prazo do 
art. 83, respeitado o ciclo de faturamento; 
II - pagamento por meio de cr®ditos com validade m²nima de 90 (noventa) dias ou com a validade do cr®dito contestado, o que for maior, considerando 
o prazo m§ximo de 10 (dez) dias para devolu­«o, contado da data da identifica­«o da cobran­a indevida ou do decurso do prazo do art. 83; ou, 
III - pagamento via sistema banc§rio, considerando o prazo m§ximo de 30 (trinta) dias para devolu­«o, contado da data da identifica­«o da cobran­a 
indevida ou do decurso do prazo do art. 83. 
Art. 86. Os cr®ditos a que se refere o inciso II do par§grafo ¼nico do art. 85 devem permitir sua utiliza­«o para a frui­«o de quaisquer servi­os e de 
facilidades. 
Art. 87. Na hip·tese de devolu­«o de valor pago indevidamente, caso o Consumidor n«o seja mais cliente, a Prestadora deve: 
I - notific§-lo a respeito do cr®dito existente, no prazo de at® 30 (trinta) dias, contado da caracteriza­«o da cobran­a como indevida; e, 
II - disponibilizar, em destaque, na p§gina inicial da Prestadora na internet mecanismo de consulta e solicita­«o do cr®dito existente em seu favor. 
Ä 1Ü A notifica­«o prevista no inciso I deve ser realizada por mensagem eletr¹nica, mensagem de texto ou correspond°ncia, no ¼ltimo endere­o constante 
de sua base cadastral. 
Ä 2Ü A notifica­«o deve apresentar os contatos da Prestadora, as formas, o prazo e o valor da devolu­«o, bem como a exist°ncia do mecanismo de 
consulta e solicita­«o do cr®dito, conforme inciso II deste artigo. 
Ä 3Ü Os cr®ditos existentes devem permanecer dispon²veis para consulta e solicita­«o do Consumidor, por meio do mecanismo previsto no inciso II deste 
artigo, pelo per²odo de 1 (um) ano, a contar do envio da notifica­«o. 
Art. 88. Todo documento de cobran­a pago em duplicidade deve ter o seu valor devolvido por meio de abatimentos no documento de cobran­a seguinte 
¨ identifica­«o do fato, respeitado o ciclo de faturamento. 
Par§grafo ¼nico. O Consumidor pode exigir, alternativamente, o pagamento via sistema banc§rio, considerando o prazo m§ximo de 30 (trinta) dias para 
devolu­«o, contado da data da solicita­«o. 
Art. 89. O valor correspondente ¨ devolu­«o deve ser recolhido pela Prestadora ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos (FDD), previsto na Lei nÜ 9.008, 
de 21 de mar­o de 1995, ou outra que a substitua, nas seguintes hip·teses: 
I - no caso de Consumidores n«o identific§veis, no prazo de 30 (trinta) dias, contado da constata­«o do dever de devolver; e, 
II - transcorrido o prazo previsto no Ä 3Ü do art. 87 sem que o interessado tenha solicitado o levantamento do cr®dito existente em seu favor, no prazo de 
30 (trinta) dias. 
Ä 1Ü A Prestadora deve comprovar ¨ Anatel o atendimento ao disposto neste artigo, no prazo de at® 5 (cinco) dias ap·s o recolhimento dos valores ao 
Fundo de Defesa de Direitos Difusos (FDD). 
Ä 2Ü N«o havendo o recolhimento dos valores previstos no Ä 1Ü, incumbir§ ¨ Anatel, por meio dos ·rg«os da Procuradoria-Geral Federal, a propositura 
de execu­«o fiscal dos cr®ditos correspondentes, sem preju²zo da aplica­«o das penalidades previstas na Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997. 

CAPĉTULO VI 
DA SUSPENSëO E RESCISëO CONTRATUAL POR FALTA DE PAGAMENTO OU INSER¢ëO DE CR£DITO 

Art. 90. Transcorridos 15 (quinze) dias da notifica­«o de exist°ncia de d®bito vencido ou de t®rmino do prazo de validade do cr®dito, o Consumidor pode 
ter suspenso parcialmente o provimento do servi­o. 
Art. 91. A notifica­«o ao Consumidor deve conter: 
I - os motivos da suspens«o; 
II - as regras e prazos de suspens«o parcial e total e rescis«o do contrato; 
III - o valor do d®bito na forma de pagamento p·s-paga e o m°s de refer°ncia; e, 
IV - a possibilidade do registro do d®bito em sistemas de prote­«o ao cr®dito, ap·s a rescis«o do contrato. 
Art. 92. A suspens«o parcial caracteriza-se: 
I - no Servi­o M·vel Pessoal ï SMP e no Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado ï STFC, pelo bloqueio para origina­«o de chamadas, mensagens de texto 
e demais servi­os e facilidades que importem em ¹nus para o Consumidor, bem como para recebimento de Chamadas a Cobrar pelo Consumidor; 
II - nos Servi­os de Televis«o por Assinatura, pela disponibiliza­«o, no m²nimo, dos Canais de Programa­«o de Distribui­«o Obrigat·ria; e, 
III - no Servi­o de Comunica­«o Multim²dia ï SCM e nas conex»es de dados do Servi­o M·vel Pessoal ï SMP, pela redu­«o da velocidade contratada. 
Art. 93. Transcorridos 30 (trinta) dias do in²cio da suspens«o parcial, o Consumidor poder§ ter suspenso totalmente o provimento do servi­o. 
Art. 94. Durante a suspens«o parcial e total do provimento do servi­o, a Prestadora deve garantir aos Consumidores do STFC e do SMP: 
I - a possibilidade de originar chamadas e enviar mensagens de texto aos servi­os p¼blicos de emerg°ncia definidos na regulamenta­«o; 
II - ter preservado o seu c·digo de acesso, nos termos da regulamenta­«o; e, 
III - acessar a Central de Atendimento Telef¹nico da Prestadora. 
Art. 95. £ vedada a cobran­a de assinatura ou qualquer outro valor referente ao servi­o durante o per²odo de suspens«o total. 
Art. 96. £ dever da Prestadora, enquanto n«o rescindido o contrato, atender a solicita­»es que n«o importem em novos custos para o Consumidor. 
Art. 97. Transcorridos 30 (trinta) dias da suspens«o total do servi­o, o Contrato de Presta­«o do Servi­o pode ser rescindido. 
Par§grafo ¼nico. Rescindido o Contrato de Presta­«o do Servi­o na forma de pagamento p·s-paga, a Prestadora deve encaminhar ao Consumidor, no 
prazo m§ximo de 7 (sete) dias, comprovante escrito da rescis«o, informando da possibilidade do registro do d®bito em sistemas de prote­«o ao cr®dito, 
por mensagem eletr¹nica ou correspond°ncia, no ¼ltimo endere­o constante de sua base cadastral. 
Art. 98. As provid°ncias descritas neste Cap²tulo somente podem atingir o provimento dos servi­os ou c·digo de acesso em que for constatada a 
inadimpl°ncia do Consumidor, dando-se continuidade normal aos demais. 
Art. 99. A rescis«o n«o prejudica a exigibilidade dos encargos decorrentes do Contrato de Presta­«o do Servi­o e do Contrato de Perman°ncia, quando 
for o caso. 
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Art. 100. Caso o Consumidor efetue o pagamento do d®bito, na forma de pagamento p·s-paga, ou insira novos cr®ditos, na forma de pagamento pr®-
paga, antes da rescis«o do contrato, a Prestadora deve restabelecer a presta­«o do servi­o em at® 24 (vinte e quatro) horas contadas do conhecimento 
da efetiva­«o da quita­«o do d®bito ou da inser­«o de cr®ditos. 
Par§grafo ¼nico. Sobre o valor devido por inadimplemento poder§ incidir multa n«o superior a 2 (dois) pontos percentuais, corre­«o monet§ria e juros de 
mora n«o superiores a 1 (um) ponto percentual ao m°s pro rata die. 
Art. 101. No caso de celebra­«o de acordo entre a Prestadora e o Consumidor para o parcelamento de d®bitos, o termo de acordo e as parcelas referentes 
ao valor pactuado devem ser encaminhadas ao Consumidor em documento de cobran­a separado. 

a Com fulcro no Ac·rd«o nÜ 234/2014-CD, de 7 de julho de 2014, publicado no DOU de 8/7/2014, Se­«o 1, p§gina 64, o Conselho 
Diretor da Anatel decidiu conceder, excepcionalmente e de of²cio, maior prazo para adapta­«o das prestadoras ao ditame constante da 
parte final do caput do art. 101 do RGC, qual seja, a obriga­«o de envio dos valores correspondentes aos acordos de parcelamento de 
d®bitos em documentos de cobran­a separados, que dever§ ser conclu²da no prazo de 24 (vinte e quatro) meses a contar da data de 
publica­«o do RGC. 

Ä 1Ü £ obrigat·rio o restabelecimento integral do servi­o, no prazo m§ximo de 24 (vinte e quatro) horas, contados da confirma­«o do pagamento da 
primeira parcela do acordo, sem qualquer esp®cie de restri­«o n«o autorizada pelo Consumidor. 
Ä 2Ü No caso de inadimpl°ncia do acordo, ainda que parcial, transcorridos 5 (cinco) dias da notifica­«o de exist°ncia de d®bito vencido, a Prestadora 
pode suspender totalmente a presta­«o do servi­o. 
Art. 102. £ vedada a cobran­a pelo restabelecimento da presta­«o do servi­o. 
Art. 103. O Consumidor tem direito de obter da sua Prestadora, gratuitamente, informa­»es quanto a registros de inadimpl°ncia relativos ¨ sua pessoa, 
bem como exigir dela a imediata exclus«o de registros dessa natureza ap·s o pagamento do d®bito e respectivos encargos. 
Par§grafo ¼nico. A Prestadora deve requerer a baixa do registro do d®bito em sistemas de prote­«o ao cr®dito, independentemente de solicita­«o do 
Consumidor, no prazo m§ximo de 5 (cinco) dias, contado da efetiva quita­«o do d®bito. 
TĉTULO VI (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DE DEMANDAS DOS CONSUMIDORES DOS SERVI¢OS DE TELECOMUNICA¢ìES PELAS 
PRESTADORAS (Inclu²do pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
CAPĉTULO I 
DA OUVIDORIA 
Art. 104-A. As prestadoras de servi­os de telecomunica­»es devem instituir e divulgar amplamente um canal de comunica­«o com os consumidores, 
denominado Ouvidoria, designado como unidade espec²fica em sua estrutura, dotada de autonomia decis·ria e operacional. 
Ä 1Ü O objetivo da Ouvidoria ser§ assegurar um tratamento espec²fico e individual ¨s demandas de consumidores j§ analisadas anteriormente pelas 
prestadoras. 
Ä 2Ü A Ouvidoria vincular-se-§ diretamente ¨ presid°ncia da prestadora e ser§ cheýada por Ouvidor designado especificamente para a fun­«o. 
Ä 3Ü A prestadora disponibilizar§ acesso gratuito para contato telef¹nico com a Ouvidoria no m²nimo, nos dias ¼teis, no per²odo compreendido entre 8h 
(oito horas) e 18h (dezoito horas), sem preju²zo de disponibiliza­«o de canais digitais com o mesmo objetivo. 
Ä 4Ü A prestadora disponibilizar§, em seus canais de atendimento informa­»es sobre o Ouvidor, suas qualifica­»es para a fun­«o exercida bem como os 
prazos de atendimento das demandas. 
Ä 5Ü As demandas recebidas pelos canais da Ouvidoria receber«o protocolo espec²fico, a ser informado ao consumidor. 
Ä 6Ü A Ouvidoria manter§ por 3 (tr°s) anos, ¨ disposi­«o do consumidor, hist·rico das demandas, que devem apresentar, no m²nimo: o n¼mero do 
protocolo de atendimento; a data e a hora de registro, e de conclus«o do atendimento. 
Ä 7Ü O prazo para tratamento das demandas recebidas pela Ouvidoria ® de 10 (dez) dias corridos. 
Ä 8Ü A Prestadora elaborar§ Manual, que dever§ ser disponibilizado em seu site, sobre as regras de atendimento da Ouvidoria, especificando, no m²nimo: 
a) Padr»es de atendimento, incluindo formas e procedimentos de tratamento do(s) canal(is), e; 
b) Hor§rios de atendimento, respeitando, no m²nimo, o per²odo estabelecido no Art. 104-A, Ä 3Ü, para os canais telef¹nicos. 
Ä 9Ü A prestadora disponibilizar§, em seus canais de atendimento, op­«o de contato com a Ouvidoria. 
Ä 10. A obriga­«o de constituir Ouvidoria n«o se aplica ¨s Prestadoras de Pequeno Porte (PPP). 
SE¢ëO I 
DO DEVER DE ELABORAR RELATčRIOS 
Art. 104-B. A Ouvidoria elaborar§ relat·rio e diagn·stico de atendimento semestral, a partir da an§lise das reclama­»es e de outras demandas dos 
consumidores contendo no m²nimo: 
I - dados e informa­»es sobre as demandas recebidas no per²odo, apresentados em bases mensais comparadas com o mesmo per²odo do ano anterior; 
e 
II - an§lise cr²tica sobre poss²veis causas ra²zes dos problemas identificados. 
Par§grafo ¼nico. O relat·rio dever§ ser enviado ¨ Anatel, que poder§, a qualquer tempo, requerer informa­»es adicionais ¨s prestadoras para fins de 
acompanhamento. 
CAPĉTULO II 
DAS ATRIBUI¢ìES DA ANATEL QUANTO AO PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS 
Art. 104-C. Vencido o prazo de resposta da Ouvidoria, havendo discord©ncia em rela­«o ¨s provid°ncias adotadas, as demandas podem ser 
apresentadas pelos consumidores diretamente ¨ Anatel. 
Par§grafo ¼nico. Sem preju²zo das disposi­»es constantes no Regimento Interno, a Anatel por meio de Portaria a ser publicada pelo Superintendente de 
Rela­»es com Consumidores dispor§ sobre os procedimentos para o recebimento, registro e tratamento de demandas de consumidores recebidas nesta 
Ag°ncia. 

  
TĉTULO VI 

DAS DISPOSI¢ìES FINAIS E TRANSITčRIAS 
TĉTULO VII (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 

DAS DISPOSI¢ìES FINAIS E TRANSITčRIAS (Reda­«o dada pela Resolu­«o nÜ 717, de 23 de dezembro de 2019) 
Art. 104. Quando dispositivo deste Regulamento exigir autoriza­«o do Consumidor, cabe ¨ Prestadora o ¹nus da prova. 
Art. 105. £ aplic§vel ¨s Prestadoras de Pequeno Porte que possuam n¼mero inferior a 5.000 (cinco mil) acessos em servi­o ou, em se tratando do STFC 
prestado nas modalidades de longa dist©ncia, at® 5.000 (cinco mil) documentos de cobran­a emitidos por m°s, apenas o disposto no T²tulo II, Cap²tulo 
I, e no T²tulo III, Cap²tulo I, deste Regulamento, sem preju²zo das obriga­»es constantes da Lei nÜ 8.078/1990, da Lei nÜ 9.742/1997 e da Lei nÜ 
12.485/2011. 
Art. 106. As Prestadoras cujos servi­os s«o pagos antecipadamente ¨ sua presta­«o devem adaptar a forma de cobran­a at® a entrada em vigor do 
presente Regulamento, quando ent«o ser§ vedada a cobran­a antecipada pela Prestadora de qualquer item da estrutura tarif§ria ou de pre­o. 

a Com fulcro nos Ac·rd«os nÜ 231/2014-CD e 235/2014-CD, ambos de 7 de julho de 2014, publicados no DOU de 8/7/ 2014, Se­«o 1, 
p§gina 64, o Conselho Diretor da Anatel decidiu fixar escalonamento do prazo para cumprimento das disposi­»es do art. 106 c/c art. 61 do 
RGC pelas Prestadoras que adotam cobran­a antecipada: aplica­«o imediata desses dispositivos aos novos clientes e aplica­«o, no prazo 
de at® 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da publica­«o da Resolu­«o nÜ 632/2014, para antigos assinantes. 

Art. 107. O disposto nos regulamentos espec²ficos de cada servi­o dever§ ser cumprido pelas Prestadoras at® a entrada em vigor do dispositivo 
correspondente do presente Regulamento. 
Art. 108. Para acompanhamento da implanta­«o dos dispositivos do presente Regulamento ser§ constitu²do Grupo de Implanta­«o do Regulamento, 
composto pela Anatel e pelas Prestadoras abrangidas por suas disposi­»es, inclusive as de Pequeno Porte, ou as entidades que as representem. 

http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=1&pagina=64&data=08/07/2014
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=1&pagina=64&data=08/07/2014
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art4
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art4
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art104A
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art4
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art4
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8078.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9472.htm
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/143-lei-12485
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/143-lei-12485
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=1&pagina=64&data=08/07/2014
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=1&pagina=64&data=08/07/2014
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Art. 109. O Grupo de Implanta­«o ser§ coordenado pela Superintend°ncia de Rela­»es com Consumidores (SRC), com a participa­«o das 
Superintend°ncias de Planejamento e Regulamenta­«o (SPR), de Fiscaliza­«o (SFI), de Controle de Obriga­»es (SCO) e de Competi­«o (SCP). 
Art. 110. Os membros do Grupo ser«o nomeados na reuni«o de instala­«o, que ocorrer§ em at® 20 (vinte) dias, a contar da publica­«o deste 
Regulamento. 
Art. 111. Os conflitos no ©mbito do Grupo ser«o decididos pelos representantes da Anatel. 
Art. 112. S«o atribui­»es do Grupo, dentre outras: 
I - acompanhar a implementa­«o das disposi­»es deste Regulamento, conduzindo o processo orientado para a observ©ncia das melhores pr§ticas, com 
aplica­«o de conhecimentos, habilidades e t®cnicas para que a execu­«o das normas se d° de forma efetiva, eficaz e com qualidade; 
II - coordenar, orientar e avaliar a metodologia de implanta­«o dos dispositivos e, quando for o caso, determinar a sua implanta­«o de forma padronizada 
pelas Prestadoras; e, 
III - estabelecer o modo, formato e meio de envio das informa­»es relativas a Planos de Servi­o, Ofertas Conjuntas e promo­»es a serem encaminhados 
¨ Ag°ncia. 
Art. 113. O Grupo poder§ ser dividido em subgrupos e as atividades previstas no art. 112 poder«o ser divididas em fases, observados os prazos de 
entrada em vigor das disposi­»es constantes deste Regulamento. 
Art. 114. O trabalho final do Grupo resultar§ em um manual operacional dos procedimentos por ele definidos, a ser observado nos procedimentos de 
fiscaliza­«o da Anatel. 

a V. Portaria nÜ 697, de 17 de agosto de 2015, que "aprova o Procedimento de Fiscaliza­«o das obriga­»es estabelecidas pelo Regulamento 
Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es".  

ANEXO II 
RESOLU¢ëO NÜ 632, DE 7 DE MAR¢O DE 2014 

REVOGA¢ìES E ALTERA¢ìES 
I) Revogar os seguintes dispositivos: 
a) do Regulamento de Prote­«o e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servi­os de Televis«o por Assinatura, aprovado pela Resolu­«o nÜ 
488/2007: inciso VI do Artigo 2Ü, incisos I, II, III, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII, XIV, XV, XVI, XVII, XIX, XX, XXI, XXII, XXV, XXVI e XXVII do Artigo 
3Ü, incisos I, II, III, IV, V e VII do Art. 4Ü, incisos VI e VII do Artigo 5Ü, Artigos 13 a 18, ÄÄ 1Ü ao 4Ü do Artigo 19, Artigos 20 a 22, Artigos 25 ao 27, Ä 2Ü 
do Artigo 28 e caputdo Artigo 33; 
b) do Regulamento do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado, aprovado pela Resolu­«o nÜ 426/2005: inciso V do Artigo 3Ü, incisos I, II, III, IV, V, VI, VII, VIII, 
IX, X, XI, XII, XIII, XIV, XVIII, XIX, XXIII, XXIV, XXV, XXVIII e XXX do Artigo 11, Artigo 12, incisos I, II e III do Artigo 13, ÄÄ 1Ü ao 4Ü e 6Ü ao 8Ü do Artigo 
17, Artigos 34 ao 34-E, Artigo 39, ÄÄ 1Ü ao 4Ü do Artigo 40, inciso I e ÄÄ 1Ü ao 3Ü do Artigo 46, Ä 5Ü do Artigo 48, Artigo 53, Artigo 55, Artigo 56, Incisos I 
e II e ÄÄ 1Ü, 2Ü, 4Ü, 5Ü, 6Ü, 7Ü e 8Ü do Artigo 57, Artigo 58, Artigo 59, Ä 3Ü do Artigo 74, Artigo 75, Artigo 77, Artigos 80 ao 82, ÄÄ 3Ü e 4Ü do Artigo 
83, Artigo 84, Artigos 86 ao 88, Artigo 93 e Artigos 94 ao 110; 
c) do Regulamento sobre a Presta­«o do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado Destinado ao P¼blico em Geral Fora da Ćrea de Tarifa B§sica, aprovado 
pela Resolu­«o nÜ 622/2013: Inciso XXI do Artigo 3Ü e ÄÄ 1Ü ao 4Ü e 6Ü do Artigo 17; 
d) do Regulamento do Servi­o de Comunica­«o Multim²dia, aprovado pela Resolu­«o nÜ 614/2013: inciso XIX do Artigo 4Ü, inciso VI do Artigo 
39, Artigos 43 e 44, Incisos VIII e XV do Artigo 47, Artigos 49 e 50, incisos I, II, III, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII, XV, XVI, XIX e XX do Artigo 56, 
incisos I, II, III, IV, V, VI e VII do Artigo 57, Artigo 58, Ä 2Ü do Artigo 63, Artigo 66 e Artigo 70; 
e) do Regulamento do Servi­o M·vel Pessoal, aprovado pela Resolu­«o nÜ 477/2007: incisos I, II, III, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XVIII, XIX, XXII, 
XXIII, XXIV e XXV do Artigo 6Ü, Artigos 7Ü ao 8Ü, incisos XXI e XXIII do Artigo 10, ÄÄ 1Ü ao 14 do Artigo 15, Ä 1Ü do Artigo 21, ÄÄ 1Ü ao 10Ü do Artigo 
23, Artigo 24, Artigos 26 e 27, Artigo 29, Artigos 39 e 40, Artigos 44 e 45, Artigos 47 e 48, Artigos 50 ao 57, Artigos 61 ao 66, Artigos 68 a 71, Artigos 
92 ao 94 e Artigo 96; 
f) do Regulamento de Gest«o da Qualidade da Presta­«o do Servi­o M·vel Pessoal, aprovado pela Resolu­«o nÜ 575/2001: incisos XIX e XXI do Artigo 
3Ü; 
f) do Regulamento de Gest«o da Qualidade da Presta­«o do Servi­o M·vel Pessoal, aprovado pela Resolu­«o nÜ 575/2011: incisos XIX e XXI do Artigo 
3Ü; (Retifica­«o publicada no DOU de 7/7/2014) 
g) do Regulamento de Gest«o da Qualidade da Presta­«o do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado, aprovado pela Resolu­«o nÜ 605/2012: Artigo 39; 
h) do Plano Geral de Autoriza­»es do Servi­o M·vel Pessoal, aprovado pela Resolu­«o nÜ 321/2002: Ä 3Ü do Artigo 12; e, 
i) do Regulamento sobre Explora­«o de Servi­o M·vel Pessoal ï SMP por meio de Rede Virtual, aprovado pela Resolu­«o nÜ 550/2010: Ä 1Ü do Artigo 
13. 
II) Dar nova reda­«o aos seguintes dispositivos, que passar«o a vigorar nos seguintes termos: 
a) do Regulamento do Servi­o de Acesso Condicionado (SeAC), bem como a presta­«o do Servi­o de TV a Cabo (TVC), do Servi­o de Distribui­«o de 
Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), do Servi­o de Distribui­«o de Sinais de Televis«o e de Ćudio por Assinatura via Sat®lite (DTH) e do Servi­o 
Especial de Televis«o por Assinatura (TVA), aprovado pela Resolu­«o nÜ 581/2012: 
Art. 49. O Plano B§sico ® de oferta obrigat·ria e deve estar sempre dispon²vel, de forma onerosa, a todos os Assinantes dentro de todas as Ćreas de 
Abrang°ncia do Atendimento da Prestadora. 
(...) 
Art. 48. O servi­o deve ser prestado em condi­»es n«o discriminat·rias, n«o podendo a Prestadora recusar o acesso, dentro das Ćreas de Abrang°ncia 
do Atendimento das esta­»es licenciadas, constantes do Projeto T®cnico apresentado ¨ Ag°ncia, a todos que o solicitarem, conforme disponibilidade 
t®cnica da rede da Prestadora, observados as informa­»es cadastradas nos sistemas disponibilizados pela Anatel e o disposto na regulamenta­«o 
vigente. 
(...) 
Art. 77. Os direitos e obriga­»es dos assinantes do SeAC s«o regidos pelo Regulamento de Prote­«o e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servi­os 
de Televis«o por Assinatura, pelo Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es e pela Lei Geral de Telecomunica­»es. 
b) do Regulamento de Prote­«o e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servi­os de Televis«o por Assinatura, aprovado pela Resolu­«o nÜ 
488/2007: 
Art. 2Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 3Ü S«o direitos do Assinante, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 4Ü S«o deveres dos Assinantes, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 14. (...) 
Ä 2Ü O atendimento por correspond°ncia e telef¹nico previstos no art. 3Ü, VII, deve observar o disposto no Regulamento Geral de Direitos do Consumidor 
de Servi­os de Telecomunica­»es.(Retifica­«o publicada no DOU de 7/7/2014) 
Art. 19. Os pedidos de rescis«o de contrato devem ser processados de acordo com o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de 
Telecomunica­«o e com o previsto neste artigo. 
(...) 
Ä 8Ü Excedido o prazo de 30 (trinta) dias previsto no caput, cessa a responsabilidade do Assinante sobre a guarda e integridade dos equipamentos.  
(...) 
Ä 8Ü Excedido o prazo de 30 (trinta) dias, cessa a responsabilidade do Assinante sobre a guarda e integridade dos equipamentos. (Retifica­«o publicada 
no DOU de 7/7/2014) 
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Art. 30. (...) 
Ä 1Ü A cobran­a dos servi­os mencionados neste artigo fica condicionada ¨ sua identifica­«o no documento de cobran­a. 
(...) 
Art. 38. Aplicam-se aos servi­os de Televis«o por Assinatura as regras do C·digo de Prote­«o e Defesa do Consumidor (Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro 
de 1990) e suas altera­»es e o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es. 
c) do Regulamento do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado - STFC, aprovado pela Resolu­«o nÜ 426/2005: 
Art. 3Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 11. S«o direitos do Usu§rio do STFC, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 13. Constitui dever do assinante, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o, providenciar, no im·vel indicado, local adequado 
e infraestrutura necess§rios ¨ correta instala­«o e funcionamento de equipamentos das prestadoras. 
(...) 
Art. 17. A prestadora deve prestar informa­»es ¨ Ag°ncia sobre reclama­»es dos usu§rios, quando esta solicitar, no prazo m§ximo de 5 (cinco) dias ¼teis. 
(...) 
Art. 36. A oferta e comercializa­«o do STFC e de suas PUC devem ser feitas de forma ison¹mica e n«o discriminat·ria, observado o disposto na 
regulamenta­«o vigente. 
(...) 
Art. 40. £ vedada a imposi­«o de ¹nus ao assinante por altera­«o de tecnologia, moderniza­«o ou rearranjo da rede de suporte do servi­o contratado. 
(...) 
Art. 41. (...) 
Ä 2Ü A publicidade inclui a publica­«o do plano de servi­o ou PUC e suas altera­»es em jornal ou, na sua falta, outro meio de grande circula­«o em cada 
localidade de sua presta­«o e no s²tio da prestadora na Internet, bem como divulga­«o nos Setores de Atendimento Presencial e, quando for o caso, 
PST. 
(...) 
Art. 46. A prestadora, no ato da contrata­«o, deve fornecer ao usu§rio documenta­«o com informa­»es sobre a frui­«o do plano de servi­o contendo, no 
m²nimo: 
(...) 
Art. 48. A prestadora pode oferecer planos alternativos de servi­o, nas formas de pagamento, p·s-pago, pr®-pago, ou uma combina­«o de ambas, 
dispon²veis a todos os usu§rios ou interessados no STFC, entendido como opcional ao plano b§sico de servi­o, sendo a estrutura de pre­os e demais 
caracter²sticas associadas definidas pela prestadora. 
(...) 
Ä 7Ü Na transfer°ncia entre planos alternativos, ® vedada a cobran­a de valores n«o previstos na estrutura de pre­os do plano de destino, ressalvada a 
multa decorrente da inobserv©ncia do Contrato de Perman°ncia. 
Art. 74. Contrato de presta­«o de servi­o deve corresponder ao contrato padr«o de ades«o celebrado entre a prestadora e pessoa natural ou jur²dica, 
que tem como objetivo tornar dispon²vel o STFC, em endere­o indicado pelo assinante, mediante o pagamento de tarifas ou pre­os. 
(...) 
Art. 83. A prestadora na modalidade local deve fornecer relat·rio detalhado dos servi­os e facilidades prestados, observado o disposto na regulamenta­«o 
vigente. 
d) do Regulamento sobre a Presta­«o do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado Destinado ao P¼blico em Geral (STFC) Fora da Ćrea de Tarifa B§sica 
(ATB), aprovado pela Resolu­«o nÜ 622/2013: 
Art. 3Ü Para os efeitos deste Regulamento, aplicam-se as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 15. (...) 
II - a validade m²nima dos cr®ditos deve ser de 30 (trinta) dias, assegurada a possibilidade de aquisi­«o de cr®ditos com o prazo igual ou superior a 90 
(noventa) dias e 180 (cento e oitenta) dias; 
(...) 
Art. 17. Na comercializa­«o de Planos de Atendimento Rural, a prestadora pode propor Contrato de Perman°ncia, observado o disposto na 
regulamenta­«o vigente, por um per²odo n«o superior a 12 (doze) meses, desde que ofere­a benef²cios aos usu§rios, revertidos diretamente em seu 
favor, como contrapartida. 
e) do Regulamento do Servi­o de Comunica­«o Multim²dia, aprovado pela Resolu­«o nÜ 614/2013: 
Art. 4Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
IV - Setor de Atendimento Presencial: estabelecimento pr·prio da Prestadora ou disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s) que possibilita 
ao Consumidor ser atendido presencialmente por pessoa devidamente qualificada para receber, responder e solucionar ou encaminhar para solu­«o 
pedidos de informa­«o, reclama­»es e solicita­»es de servi­os, rescis«o, ou qualquer outra demanda ligada ao servi­o da Prestadora. 
(...) 
Art. 39. (...) 
III - os direitos e deveres dos Assinantes; 
(...) 
Art. 47. (...) 
VI - entregar ao Assinante c·pia do Contrato de Presta­«o do SCM e do Plano de Servi­o contratado; 
(...) 
Art. 57. Constitui dever do assinante, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o, providenciar local adequado e infraestrutura 
necess§rios ¨ correta instala­«o e funcionamento de equipamentos da Prestadora, quando for o caso. 
(...) 
Art. 74. As Prestadoras de Pequeno Porte que possuam n¼mero inferior a 5.000 (cinco mil) acessos em servi­o ficam isentas das obriga­»es 
consubstanciadas nos ÄÄ 3Ü e 4Ü do art. 46, par§grafo ¼nico do art. 47 e art. 48. 
f) do Regulamento do Servi­o M·vel Pessoal, aprovado pela Resolu­«o nÜ 477/2007: 
Art. 3Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 6Ü S«o direitos do Usu§rio do SMP, al®m de outros previstos pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 9Ü Os direitos e deveres previstos neste Regulamento n«o excluem outros previstos na Lei nÜ 8.078, de 11 de setembro de 1990, na regulamenta­«o 
aplic§vel, no Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi­os de Telecomunica­»es e nos contratos de presta­«o firmados com os Usu§rios 
do SMP. 
Art. 10. (...) 
XIX - manter nas depend°ncias dos estabelecimentos que prestam atendimento ao Usu§rio, em local vis²vel e de f§cil acesso ao p¼blico em geral, quadro 
com resumo dos direitos dos Usu§rios, conforme definido pela Anatel; 
(...) 
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Art. 11. A Prestadora deve informar a identifica­«o do Plano de Servi­o, inclusive por seu n¼mero, quando aplic§vel, sempre que solicitado pelo Usu§rio 
ou pela Anatel. 
(...) 
Art. 12. (...) 
Ä 5Ü A prestadora deve assegurar que todos aqueles que tiverem acesso ¨s informa­»es previstas neste artigo observem as obriga­»es de sigilo. 
(...) 
Art. 15. A prestadora deve prestar informa­»es ¨ Anatel, no prazo por ela estipulado, n«o superior a 5 (cinco) dias ¼teis, sobre reclama­»es, solicita­»es 
de servi­os e pedidos de informa­«o dos Usu§rios. 
(...) 
Art. 21. (...) 
VIII - os C·digos de Acesso dos Centros de Atendimento Telef¹nico da Prestadora; 
(...) 
Art. 25. (...) 
VI- a forma e prazos de pagamento pela presta­«o do servi­o; 
(...) 
Cap²tulo IV 
Dos Planos de Servi­o para Atendimento Espec²fico 
Art. 67. A Prestadora deve disponibilizar Plano de Servi­o, tanto p·s-pago quanto pr®-pago, para atendimento espec²fico de pessoas portadoras de 
defici°ncia auditiva e da fala. 
(...) 
g) do Regulamento de Gest«o da Qualidade da Presta­«o do Servi­o M·vel Pessoal, aprovado pela Resolu­«o nÜ 575/2001: 
g) do Regulamento de Gest«o da Qualidade da Presta­«o do Servi­o M·vel Pessoal, aprovado pela Resolu­«o nÜ 575/2011: (Retifica­«o publicada no 
DOU de 7/7/2014) 
Art. 3Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
XVIII - Setor de Atendimento Presencial: estabelecimento pr·prio da Prestadora ou disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s) que possibilita 
ao Consumidor ser atendido presencialmente por pessoa devidamente qualificada para receber, responder e solucionar ou encaminhar para solu­«o 
pedidos de informa­«o, reclama­»es e solicita­»es de servi­os, rescis«o, ou qualquer outra demanda ligada ao servi­o da Prestadora. 
(...) 
Art. 15. As chamadas originadas na rede da prestadora e destinadas ao seu Centro de Atendimento Telef¹nico devem ser completadas, em cada PMM, 
no m°s, no m²nimo em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos. 
(...) 
Ä 2Ü O servi­o de atendimento dos Centros de Atendimento Telef¹nico da prestadora deve estar dispon²vel ao usu§rio, ininterruptamente, durante 24 
(vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana. 
Ä 3Ü Esta meta ® avaliada pelo indicador Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Atendimento Telef¹nico (SMP3). 
Ä 4Ü (...) 
I - (...) 
II - (...) 
a) as contagens listadas a seguir devem se referir a qualquer Centro de Atendimento Telef¹nico da prestadora. Devem ser igualmente consideradas, 
para fins desse indicador, as chamadas encaminhadas a Centros de Atendimento espec²ficos por tipo de usu§rio ou servi­os; 
b) a contagem das chamadas atendidas por Sistemas de Autoatendimento ou pelas telefonistas/atendentes, originadas na rede da prestadora, em cada 
PMM, no m°s, para os Centros de Atendimento Telef¹nico, por CCC existente; 
c) a contagem das tentativas de originar chamadas na rede da prestadora, em cada PMM, no m°s, para os Centros de Atendimento Telef¹nico, por CCC 
existente; 
(...) 
III - Fator de Pondera­«o: n¼mero total de tentativas de originar chamadas na rede da prestadora para os Centros de Atendimento Telef¹nico, por CCC, 
para cada §rea definida pelo C·digo Nacional contida na Ćrea de Presta­«o, contadas a partir da aloca­«o do canal de voz, em cada PMM, no m°s. 
(...) 
VI - (...) 
a) n¼mero total de chamadas atendidas por Sistemas de Autoatendimento ou pelas telefonistas/atendentes, originadas na rede da prestadora, em cada 
PMM, no m°s, para os Centros de Atendimento Telef¹nico; 
b) n¼mero total de tentativas de originar chamadas, contadas a partir da aloca­«o do canal de voz, em cada PMM, no m°s, para os Centros de 
Atendimento Telef¹nico, na rede da prestadora. 
Art. 32. Todas as solicita­»es de servi­os ou pedidos de informa­«o recebidos em qualquer dos canais de atendimento da prestadora, e que n«o possam 
ser respondidos ou efetivados de imediato, devem ser respondidos em at® 5 (cinco) dias ¼teis, em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, no m°s. 
(...) 
Art. 33. O usu§rio, ao comparecer a qualquer Setor de Atendimento Presencial, deve ser atendido em at® 30 (trinta) minutos, em 95% (noventa e cinco 
por cento) dos casos, no m°s. 
Ä 1Ü A meta estabelecida no caput ® exig²vel diariamente para cada Setor de Atendimento Presencial, isoladamente, sem preju²zo da avalia­«o e 
exig°ncia mensal. 
Ä 2Ü A prestadora deve disponibilizar sistema de controle eletr¹nico por senha para acompanhamento do tempo de espera de cada usu§rio em todos os 
Setores de Atendimento Presencial. 
Ä 2Ü A prestadora deve disponibilizar sistema de controle eletr¹nico por senha para acompanhamento do tempo de espera de cada usu§rio em todos os 
Setores de Atendimento Presencial. (Retifica­«o publicada no DOU de 7/7/2014)  
              (...) 
Ä 5Ü (...) 
I - (...) 
A - somat·rio do n¼mero de usu§rios que compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial e que foram atendidos em at® 30 (trinta) minutos, 
no m°s; 
B - somat·rio do n¼mero de usu§rios que compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial no m°s. 
II - (...) 
a) a contagem, conforme Calend§rio Anual, de todos os usu§rios que compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial, no hor§rio de 
funcionamento do respectivo Setor, e que foram atendidos em at® 30 (trinta) minutos; 
b) a contagem, conforme Calend§rio Anual, de todos os usu§rios que compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial no hor§rio de 
funcionamento do respectivo Setor. 
(...) 
IV - (...) 
a) n¼mero total de usu§rios que compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial e que foram atendidos em at® 30 (trinta) minutos, no m°s; 
b) n¼mero total de usu§rios que compareceram a todos os Setores de Atendimento Presencial no m°s; 
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Art. 34. Para fins de fiscaliza­«o, a prestadora dever§ disponibilizar ¨ Anatel os arquivos eletr¹nicos de controle de tempo de atendimento ao usu§rio, 
conforme Ä 2Ü do artigo 33, sempre que solicitada. 
h) do Regulamento de Gest«o da Qualidade do Servi­o de Comunica­«o Multim²dia, aprovado pela Resolu­«o nÜ 574/2011: 
Art. 3Ü Para fins deste Regulamento s«o adotadas as seguintes defini­»es, al®m de outras adotadas pela legisla­«o e pela regulamenta­«o: 
(...) 
Art. 26. Todas as solicita­»es de servi­os ou pedidos de informa­«o, exclu²das as solicita­»es de que tratam os Artigos 23 e 24 deste Regulamento, 
recebidos em qualquer canal de atendimento da Prestadora, devem ser respondidos em at® cinco dias ¼teis, contados da data do recebimento da 
solicita­«o ou do pedido de informa­«o, em, no m²nimo: 
(...) 
i) do Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de Redes de Prestadoras do Servi­o M·vel Pessoal ï SMP, aprovado pela Resolu­«o nÜ 438/2006: 
Art. 19. A remunera­«o devida pelo uso de redes em uma chamada ® calculada com base no tempo de dura­«o da chamada, considerando os seguintes 
crit®rios de faturamento: 
a) unidade de tempo de tarifa­«o: 6 (seis) segundos; 
b) tempo inicial de tarifa­«o: 30 (trinta) segundos; 
c) chamadas fatur§veis: somente s«o fatur§veis as chamadas com dura­«o superior a 3 (tr°s) segundos. 
j) do Regulamento sobre Explora­«o de Servi­o M·vel Pessoal ï SMP por meio de Rede Virtual, aprovado pela Resolu­«o nÜ 550/2010: 
Art. 13. Os Planos de Servi­o ofertados aos Usu§rios do SMP prestado por meio de Representa­«o do Credenciado s«o Planos de Servi­o da Prestadora 
Origem, nos termos da regulamenta­«o. 

 
 
 

RESOLUÇÃO N°693, DE 17 DE JULHO DE 2018 

 
 

Aprova o Regulamento Geral de Interconex«o - RGI e altera o Regulamento dos Servi­os de 
Telecomunica­»es, o Regimento Interno da Anatel e os Regulamentos de Remunera­«o pelo 
uso de redes do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado e do Servi­o M·vel Pessoal. 

O CONSELHO DIRETOR DA AGąNCIA NACIONAL DE TELECOMUNICA¢ìES, no uso das atribui­»es que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei nÜ 
9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Ag°ncia Nacional de Telecomunica­»es, aprovado pelo Decreto nÜ 2.338, de 7 de 
outubro de 1997, 
CONSIDERANDO as disposi­»es contidas nos arts. 19, XIV, e 145 a 155 da Lei Geral de Telecomunica­»es nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997; 
CONSIDERANDO as disposi­»es contidas na Resolu­«o nÜ 438, de 10 de julho de 2006, que aprova o Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de 
Redes de Prestadoras do Servi­o M·vel Pessoal (SMP); 
CONSIDERANDO as disposi­»es contidas na Resolu­«o nÜ 588, de 7 de maio de 2012, que aprova o Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de Redes 
de Prestadoras do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado (STFC); 
CONSIDERANDO as disposi­»es contidas na Resolu­«o nÜ 600, de 8 de novembro de 2012 , que aprova o Plano Geral de Metas de Competi­«o 
(PGMC); 
CONSIDERANDO os coment§rios recebidos decorrentes da Consulta P¼blica nÜ 36, de 5 de dezembro de 2016, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o do 
dia 7 de dezembro de 2016; 
CONSIDERANDO delibera­«o tomada em sua Reuni«o nÜ 854, de 12 de julho de 2018; 
CONSIDERANDO o constante dos autos do processo nÜ 53500.000163/2014-21, 
RESOLVE: 
Art. 1Ü Aprovar, na forma do Anexo, o Regulamento Geral de Interconex«o. 
Art. 2Ü Alterar o inciso III do art. 159 do Regimento Interno da Anatel, aprovado pela Resolu­«o nÜ 612, de 29 de abril de 2013, que passa a vigorar com 
a seguinte reda­«o: 
"Art. 159 ................................................................ 
............................................................................... 
III - homologar solu­«o de conflitos de interesses entre prestadoras de servi­os de telecomunica­»es, exceto quanto a conflitos solucionados pelo 
Conselho Diretor;ò 
Art. 3Ü Incluir par§grafo ¼nico ao art. 4Ü do Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de Redes de Prestadoras do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado ï 
STFC, aprovado pela Resolu­«o nÜ 588, de 7 de maio de 2012, nos seguintes termos: 
"Art. 4Ü ................................................................. 
Par§grafo ¼nico. Nos contratos de transporte entre §reas locais situadas em uma mesma §rea de numera­«o, os valores m§ximos, por unidade de 
tempo, a serem praticados pelas concession§rias do STFC na modalidade Longa Dist©ncia e pelas detentoras de PMS designadas pela regulamenta­«o 
de competi­«o equivalem ¨ TU-RIU1." 
Art. 4Ü Incluir par§grafo ¼nico ao art. 5Ü do Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de Redes de Prestadoras do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado ï 
STFC, aprovado pela Resolu­«o nÜ 588, de 7 de maio de 2012, nos seguintes termos: 
"Art. 5Ü ................................................................. 
Par§grafo ¼nico. Nos contratos de transporte entre §reas locais situadas em §reas de numera­«o distintas, os valores m§ximos, por unidade de tempo, 
a serem praticados pelas concession§rias do STFC na modalidade Longa Dist©ncia e pelas detentoras de PMS designadas pela regulamenta­«o de 
competi­«o equivalem ¨ TU-RIU2." 
Art. 5Ü Incluir par§grafo ¼nico ao art. 6Ü do Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de Redes de Prestadoras do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado ï 
STFC, aprovado pela Resolu­«o nÜ 588, de 7 de maio de 2012, nos seguintes termos: 
"Art. 6Ü ................................................................. 
Par§grafo ¼nico. Nos contratos de tr©nsito local, os valores m§ximos, por unidade de tempo, a serem praticados pelas concession§rias do STFC na 
modalidade Local e pelas detentoras de PMS designadas pela regulamenta­«o de competi­«o equivalem ¨ TU-COM." 
Art. 6Ü Alterar o art. 1Ü do Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de Redes de Prestadoras do Servi­o M·vel Pessoal ï SMP, aprovado pela Resolu­«o 
nÜ 438, de 10 de julho de 2006, que passa a vigorar com a seguinte reda­«o: 
"Art. 1Ü Este regulamento tem por objetivo definir os crit®rios aplic§veis ¨ remunera­«o pelo uso de redes do Servi­o M·vel Pessoal quando 
interconectadas a redes de outras Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de Interesse Coletivo para troca de tr§fego telef¹nico." 
Art. 7Ü Alterar o inciso XII do art. 2Ü do Regulamento de Remunera­«o pelo Uso de Redes de Prestadoras do Servi­o M·vel Pessoal ï SMP, aprovado 
pela Resolu­«o nÜ 438, de 10 de julho de 2006, que passa a vigorar com a seguinte reda­«o: 
"Art. 2Ü .................................................................. 
............................................................................... 
XII - Valor de Remunera­«o de Uso de Rede do SMP ï VU-M: valor que remunera uma Prestadora de SMP, por unidade de tempo, pelo uso de sua rede 
para troca de tr§fego telef¹nico." 
Art. 8Ü Incluir o art. 64-A ao Regulamento dos Servi­os de Telecomunica­»es, aprovado pela Resolu­«o nÜ 73, de 25 de novembro de 1998, nos seguintes 
termos: 
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"Art. 64-A £ assegurado aos interessados o uso das redes de servi­os de telecomunica­»es para presta­«o de servi­os de valor adicionado, em regime 
de livre pactua­«o, e de forma ison¹mica e n«o discriminat·ria, nos termos do art. 61 da Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, observados os princ²pios 
e fundamentos da Lei nÜ 12.965, de 23 de abril de 2014, e do Decreto nÜ 8.771, de 11 de maio de 2016. 
Ä 1Ü Eventuais conflitos no relacionamento previsto no caput ser«o dirimidos pela Anatel. 
Ä 2Ü A Anatel poder§ solicitar a qualquer tempo c·pia dos contratos que materializem o relacionamento previsto no caput." 
Art. 9Ü Revogar a Resolu­«o nÜ 410, de 11 de julho de 2005, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o em 13 de julho de 2005. 
Art. 10Ü Esta Resolu­«o entra em vigor na data de sua publica­«o. 
  
JUAREZ MARTINHO QUADROS DO NASCIMENTO 
Presidente do Conselho 
  
ANEXO I 

REGULAMENTO GERAL DE INTERCONEXëO 
TĉTULO I 
DISPOSI¢ìES GERAIS 
CAPĉTULO I 
DOS OBJETIVOS E DA ABRANGąNCIA  
Art. 1Ü As interconex»es de redes de prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es s«o regidas pela Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, por este 
Regulamento, pelos Regulamentos e Normas espec²ficos de cada servi­o e, particularmente, pelos contratos de Interconex«o celebrados entre as 
prestadoras e homologados pela Anatel. 
Art. 2Ü Este Regulamento estabelece os princ²pios e regras b§sicas para a Interconex«o de redes e sistemas das prestadoras de Servi­os de 
Telecomunica­»es de interesse coletivo, abrangendo os seus aspectos comerciais, t®cnicos e jur²dicos. 
CAPĉTULO II 
DAS DEFINI¢ìES 
Art. 3Ü Para efeito deste regulamento, al®m das defini­»es constantes da regulamenta­«o aplic§vel aos servi­os de telecomunica­»es, s«o adotadas as 
seguintes defini­»es: 
I - Ćrea de presta­«o: §rea geogr§fica, estabelecida no contrato de concess«o, termo de permiss«o ou termo de autoriza­«o, na qual a prestadora pode 
ofertar o servi­o de telecomunica­»es; 
II - Elemento de Rede: facilidade ou equipamento utilizado no provimento de Servi­os de Telecomunica­»es; 
III - Interconex«o: liga­«o de Redes de Telecomunica­»es funcionalmente compat²veis, de modo que os Usu§rios de servi­os de uma das redes possam 
comunicar-se com Usu§rios de servi­os de outra ou acessar servi­os nela dispon²veis; 
IV - Interconex«o Direta para Troca de Tr§fego Telef¹nico: Interconex«o para troca de tr§fego telef¹nico originado e/ou terminado nas redes das partes; 
V - Interconex«o Indireta de Tr§fego Telef¹nico: Interconex«o viabilizada por meio da rede de uma terceira prestadora que atua como provedor de Tr©nsito 
Local ou Transporte; 
VI - Interconex«o para Tr©nsito de Dados: Interconex«o para troca direta de dados e para cursar tr§fego destinado a redes de terceiros n«o diretamente 
ligadas, inclusive para viabilizar o provimento de conectividade ¨ Internet; 
VII - Interconex«o para Troca de Tr§fego de Dados (peering): Interconex«o para a troca direta de dados, com tr§fego originado e terminado nas redes 
das partes ou nas redes a elas interconectadas por meio do provimento de Interconex«o para Tr©nsito de Dados, com ou sem remunera­«o entre as 
partes; 
VIII - Ponto de Interconex«o (POI): Elemento de Rede empregado como ponto de entrada ou sa²da para o tr§fego a ser cursado na Interconex«o com 
outra rede, constituindo o ponto de refer°ncia para defini­«o dos deveres e obriga­»es de cada uma das partes envolvidas no contrato de Interconex«o; 
IX - Ponto de Presen­a para Interconex«o (PPI): Elemento de Rede empregado como acesso remoto de um Ponto de Interconex«o, tornando-se o ponto 
de refer°ncia para defini­«o dos deveres e obriga­»es de cada uma das partes envolvidas no contrato de Interconex«o; 
X - Rede de Telecomunica­»es: conjunto operacional cont²nuo de enlaces e equipamentos, incluindo fun­»es de transmiss«o, comuta­«o ou quaisquer 
outras indispens§veis ¨ opera­«o de Servi­o de Telecomunica­»es; 
XI - Tr©nsito Local: servi­o de comuta­«o e/ou uso de rede local de Prestadora de Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado ï STFC para encaminhamento de 
chamadas entre Pontos de Interconex«o, dentro de uma mesma Ćrea Local; e, 
XII - Transporte: servi­o de comuta­«o e/ou uso de rede interurbana de Prestadora de Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado ï STFC para encaminhamento 
de chamadas entre Pontos de Interconex«o, entre Ćreas Locais distintas. 
Art. 4Ü N«o constitui Interconex«o a liga­«o de Rede de Telecomunica­»es de suporte a Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo e equipamento 
terminal ou Rede de Telecomunica­»es pertencente a Usu§rio ou provedor de Servi­o de Valor Adicionado. 
Ä 1Ü As liga­»es referidas no caput s«o disciplinadas pela regulamenta­«o de cada Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo, devendo ser 
formalizadas por contrato de provimento do pr·prio servi­o. 
Ä 2Ü £ vedada a liga­«o de equipamentos terminais e Redes de Telecomunica­»es de Usu§rios sem Certifica­«o emitida ou reconhecida pela Anatel, 
conforme regulamenta­«o espec²fica. 
CAPĉTULO III 
DAS CONDI¢ìES GERAIS PARA INTERCONEXëO 
Se­«o I 
Disposi­»es Gerais  
Art. 5Ü As condi­»es para Interconex«o de redes s«o objeto de livre negocia­«o entre os interessados observado o disposto na Lei nÜ 9.472, de 1997, no 
presente Regulamento, na regulamenta­«o pr·pria de cada modalidade de servi­o e na regulamenta­«o de competi­«o. 
Art. 6Ü Nas negocia­»es destinadas a estabelecer os contratos de Interconex«o, s«o coibidos os comportamentos prejudiciais ¨ livre, ampla e justa 
competi­«o entre prestadoras de servi­o, no regime p¼blico e privado, em especial: 
I - a pr§tica de subs²dios, para redu­«o artificial de tarifas ou pre­os; 
II - o uso n«o autorizado de informa­»es obtidas de concorrentes, decorrentes de contratos de Interconex«o; 
III - a omiss«o de informa­»es t®cnicas e comerciais relevantes ¨ presta­«o de servi­o por outrem; 
IV - a exig°ncia de condi­»es abusivas para a celebra­«o do contrato de Interconex«o; 
V - a obstru­«o ou demora intencional das negocia­»es; e, 
VI - a imposi­«o de condi­»es que impliquem uso ineficiente das redes ou equipamentos interconectados. 
Par§grafo ¼nico. £ vedada a utiliza­«o do contrato de Interconex«o com o objetivo de alterar condi­»es regulamentares de provimento de Servi­o de 
Telecomunica­»es. 
Art. 7Ü A Interconex«o pode ser viabilizada por meios pr·prios, com a contrata­«o de meios de terceiros ou, de forma Indireta, para tr§fego telef¹nico, 
com a contrata­«o de servi­os de Tr©nsito Local e/ou Transporte. 
Se­«o II 
Do Provimento da Interconex«o  
Art. 8Ü As prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo, no regime p¼blico ou privado, s«o obrigadas a tornar suas redes 
dispon²veis para Interconex«o quando solicitado por outras prestadoras de Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo. 
Par§grafo ¼nico. A obriga­«o prevista no caput n«o se aplica ¨ oferta de Interconex«o para Tr©nsito de Dados, salvo disposi­«o em contr§rio na 
regulamenta­«o de competi­«o. 
Art. 9Ü A Interconex«o deve ser feita em pontos tecnicamente vi§veis da rede e nos termos da Oferta P¼blica de Interconex«o, quando houver. 
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Art. 10 Quando da Interconex«o de duas prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo, cada prestadora deve arcar com os custos 
de entrega do tr§fego advindo de sua rede at® o POI ou PPI da prestadora recebedora do tr§fego, inclusive nas chamadas a cobrar. 
Ä 1Ü O procedimento descrito no caput n«o impede as prestadoras, por meio de negocia­«o, de celebrarem acordo entre as partes em outras condi­»es, 
seguindo o disposto na regulamenta­«o. 
Ä 2Ü As prestadoras de servi­o de telecomunica­«o m·vel de interesse coletivo devem tornar dispon²vel pelo menos um POI ou PPI para tr§fego telef¹nico 
em cada §rea geogr§fica de mesmo C·digo Nacional (CN) de sua §rea de presta­«o. 
Ä 3Ü As prestadoras do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado, nas modalidades Local, Longa Dist©ncia Nacional e/ou Longa Dist©ncia Internacional, devem 
tornar dispon²vel pelo menos um POI ou PPI em cada Ćrea Local de sua §rea de presta­«o. 
Ä 4Ü Os grupos econ¹micos que prestam o Servi­o de Comunica­«o Multim²dia ou o Servi­o M·vel Pessoal dever«o tornar dispon²vel, nas respectivas 
§reas de presta­«o, pelo menos um POI ou PPI para Interconex«o para Troca de Tr§fego de Dados, salvo disposi­«o em contr§rio na regulamenta­«o 
de competi­«o. 
Ä 5Ü Nos POI ou PPI devem ser disponibilizadas, para qualquer interessado, todas as tecnologias adequadas para provimento de interconex«o, nos 
termos da Oferta P¼blica. 
Art.11 As concession§rias do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado e as detentoras de Poder de Mercado Significativo designadas pela regulamenta­«o de 
competi­«o devem manter pelo menos um POI ou PPI em cada §rea geogr§fica de mesmo C·digo Nacional ï CN de sua §rea de presta­«o capaz de 
trocar o tr§fego telef¹nico por meio de tecnologias comutadas por pacotes. 
Ä 1Ü O prazo para disponibiliza­«o dos Pontos previstos no caput ® de 90 (noventa) dias, a contar da data de publica­«o deste Regulamento. 
Ä 2Ü As condi­»es t®cnicas para Interconex«o nos moldes do caput devem constar da Oferta P¼blica de Interconex«o, conforme definido no art. 19. 
Ä 2Ü As condi­»es t®cnicas para Interconex«o nos moldes do caput devem constar da Oferta P¼blica de Interconex«o, conforme definido no art. 
18.  (Retifica­«o publicada no DOU em 05/11/2018) 
Art. 12 A prestadora que recebe o pedido de Interconex«o deve oferecer alternativa compat²vel, quando houver indisponibilidade de meios ou facilidades 
no Ponto de Interconex«o pleiteado. 
Ä 1Ü A utiliza­«o de POI ou PPI, alternativo ao originalmente pleiteado, deve ser objeto de acordo entre as partes. 
Ä 2Ü Os custos adicionais decorrentes da realiza­«o da Interconex«o em ponto alternativo ao originalmente pleiteado devem ser atribu²dos ¨ prestadora 
que recebe o pedido de Interconex«o. 
Art. 13 N«o havendo acordo sobre as condi­»es de provimento da Interconex«o, o assunto deve ser objeto de arbitragem pela Anatel, o qual seguir§ o 
rito estabelecido no Regimento Interno da Anatel. 
Par§grafo ¼nico. A submiss«o de qualquer quest«o ¨ arbitragem n«o exime as prestadoras da obriga­«o de dar integral cumprimento aos contratos de 
Interconex«o vigentes, nem permite a interrup­«o das atividades vinculadas a tais contratos. 
Art. 14 A Interconex«o deve ser objeto de planejamento cont²nuo e integrado entre as prestadoras envolvidas. 
Art. 15 As altera­»es de rede planejada por prestadora de Servi­o de Telecomunica­»es que possam afetar redes de outras prestadoras devem ser 
comunicadas com anteced°ncia m²nima de 90 (noventa) dias corridos da data pretendida para sua efetiva­«o, salvo acordo entre as partes.  
Ä 1Ü As altera­»es somente podem ser efetivadas ap·s acordo com as prestadoras afetadas. 
Ä 2Ü As prestadoras devem manifestar-se em at® 30 (trinta) dias corridos contados a partir do recebimento da informa­«o. 
Art. 16 A contrata­«o de servi­o de telecomunica­»es de interesse coletivo por outra prestadora de servi­os de telecomunica­»es a fim de prover conex«o 
¨ Internet aos Usu§rios constitui relacionamento de Interconex«o. 
Se­«o III 
Da Oferta P¼blica de Interconex«o  
Art. 17 As prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo devem, pelo menos uma vez a cada per²odo de 12 (doze) meses ou 
sempre que haja qualquer altera­«o, submeter ¨ homologa­«o da Anatel Oferta P¼blica de Interconex«o. 
Ä 1Ü A Anatel poder§, a qualquer momento e de forma justificada, determinar a revis«o da Oferta P¼blica de Interconex«o. 
Ä 2Ü A Oferta P¼blica de Interconex«o ser§ substitu²da pela Oferta de Refer°ncia de Produtos de Atacado para as prestadoras designadas como 
detentoras de Poder de Mercado Significativo nos casos em que a Interconex«o seja um Mercado Relevante de Atacado previsto na regulamenta­«o de 
competi­«o. 
Ä 3Ü Na hip·tese prevista no par§grafo anterior, a Oferta de Refer°ncia de Produtos de Atacado de Interconex«o dever§ observar todas as obriga­»es 
previstas neste Regulamento para as Ofertas P¼blicas de Interconex«o. 
Art. 18 A Oferta P¼blica de Interconex«o deve conter, no m²nimo, as informa­»es indicadas no Anexo II a este Regulamento. 
Ä 1Ü Os prestadores de Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo devem contemplar em sua Oferta P¼blica de Interconex«o os seguintes tipos 
de Interconex«o: 
I - Interconex«o Direta para Troca de Tr§fego Telef¹nico; 
II - Interconex«o Indireta para Troca de Tr§fego Telef¹nico, de acordo com o art. 41; e, 
III - Interconex«o para Troca de Tr§fego de Dados. 
Ä 2Ü £ facultado ao prestador de Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo contemplar em sua Oferta P¼blica a Interconex«o para Tr©nsito de 
Dados, salvo disposi­«o em contr§rio na regulamenta­«o de competi­«o. 
Art. 19 As prestadoras de Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo, ao fixar as condi­»es em sua Oferta P¼blica de Interconex«o, devem 
observar os seguintes princ²pios: 
I - tratamento n«o discriminat·rio dos solicitantes; 
II - preserva­«o da integridade da rede interconectada; 
III - confidencialidade das informa­»es, inclusive aquelas de ©mbito privativo de Usu§rios; 
IV - aloca­«o eficiente de recursos de rede necess§rios ¨ operacionaliza­«o de Interconex«o; 
V - crit®rios razo§veis e objetivos para previs«o do tr§fego, crescimento da rede, dimensionamento e amplia­«o das rotas; 
VI - requisitos estritamente necess§rios ¨ operacionaliza­«o da Interconex«o; e, 
VII - atualiza­«o tecnol·gica das solu­»es de redes dispon²veis. 
Art. 20 Na homologa­«o das Ofertas P¼blicas de Interconex«o, a Anatel observar§ sua conformidade com os normativos vigentes. 
Par§grafo ¼nico. A homologa­«o ser§ negada se a Oferta P¼blica de Interconex«o for prejudicial ¨ ampla, livre e justa competi­«o. 
Art. 21 A Anatel dever§ se manifestar quanto ¨ homologa­«o da proposta de Oferta P¼blica de Interconex«o em at® 60 (sessenta) dias. 
Ä 1Ü O prazo estabelecido no caput ficar§ suspenso enquanto n«o forem apresentados esclarecimentos e documentos imprescind²veis ¨ an§lise do 
processo, solicitados pela Anatel. 
Ä 2Ü O prazo previsto no caput poder§ ser prorrogado pelo mesmo per²odo, por uma ¼nica vez, mediante justificativa da Superintend°ncia respons§vel 
pela homologa­«o. 
Art. 22 A prestadora deve dar ampla publicidade ¨ vers«o homologada da Oferta P¼blica de Interconex«o em sua p§gina na Internet. 
Ä 1Ü A prestadora deve manter, em sua p§gina na Internet, um controle de vers«o de suas Ofertas P¼blicas de Interconex«o homologadas, indicando as 
altera­»es efetuadas em rela­«o ¨ vers«o anterior. 
Ä 2Ü A prestadora deve informar, na Oferta P¼blica de Interconex«o e nos contratos de Interconex«o firmados em conson©ncia com essa Oferta, o 
instrumento decis·rio da Anatel que a homologou. 
Art. 23 As Prestadoras de Pequeno Porte, conforme definido no Plano Geral de Metas de Competi­«o, ficam dispensadas das obriga­»es desta Se­«o, 
sem preju²zo do disposto no art. 41. 
Art. 23 As Prestadoras de Pequeno Porte, conforme definido no Plano Geral de Metas de Competi­«o, ficam dispensadas das obriga­»es desta Se­«o, 
sem preju²zo do disposto no art. 42. (Retifica­«o publicada no DOU em 05/11/2018) 
Se­«o IV 

https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art19anexoIregulamentogeral
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art18anexoIregulamentogeral
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art18anexoIregulamentogeral
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=05/11/2018&jornal=515&pagina=11&totalArquivos=110
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#anexoII
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art41anexoIregulamentogeral
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art41anexoIregulamentogeral
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art42anexoIregulamentogeral
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=05/11/2018&jornal=515&pagina=11&totalArquivos=110


 

707 
 

Da Qualidade de Servi­o  
Art. 24 A Interconex«o deve assegurar atendimento a padr»es de qualidade e de disponibilidade de servi­o, os quais devem ser explicitados no contrato 
de Interconex«o. 
Ä 1Ü Os padr»es de qualidade de servi­o adotados na Interconex«o de redes de prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es devem permitir o 
cumprimento das metas de qualidade e disponibilidade estabelecidas na regulamenta­«o. 
Ä 2Ü Observado o estabelecido no Ä 1Ü, as prestadoras n«o s«o obrigadas a oferecer grau de qualidade de servi­o superior ao empregado em suas 
pr·prias opera­»es ou estabelecido em outros contratos de Interconex«o. 
Se­«o V 
Da Suspens«o e Interrup­«o da Interconex«o 
Art. 25 O provimento da Interconex«o somente pode ser suspenso ou interrompido nas hip·teses previstas na regulamenta­«o. 
Art. 26 A suspens«o da Interconex«o ® facultada quando configurada a inadimpl°ncia dos valores devidos a t²tulo de remunera­«o pelo uso de redes, de 
acordo com os termos do contrato de Interconex«o firmado entre as partes, e ap·s exauridas as regras de contesta­«o previstas em contrato. 
Ä 1Ü A suspens«o total do provimento da Interconex«o para tr§fego telef¹nico corresponde ¨ intercepta­«o de todas as chamadas entre as prestadoras 
envolvidas. 
Ä 2Ü A suspens«o parcial do provimento da Interconex«o para tr§fego telef¹nico corresponde ¨ intercepta­«o de todas as chamadas originadas na rede 
da prestadora inadimplente e destinadas ¨ rede da prestadora credora. 
Ä 3Ü Previamente ¨ suspens«o do provimento da Interconex«o, a prestadora dever§ notificar a prestadora inadimplente sobre essa provid°ncia, sendo 
que a suspens«o n«o deve ocorrer em prazo inferior a 30 (trinta) dias contados do recebimento da notifica­«o. 
Ä 4Ü Quando da suspens«o do provimento da Interconex«o para tr§fego telef¹nico, as prestadoras envolvidas devem veicular comunicado quanto ¨ 
suspens«o do encaminhamento das chamadas, enquanto perdurar a suspens«o. 
Ä 5Ü Nas hip·teses previstas nos par§grafos anteriores, dever§ ser dada ci°ncia ¨ Anatel, indicando o tipo de suspens«o adotado. 
Ä 6Ü A suspens«o do provimento da Interconex«o por inadimpl°ncia pode perdurar enquanto permanecer a situa­«o da inadimpl°ncia. 
Art. 27 A interrup­«o da Interconex«o e a consequente desmobiliza­«o dos ativos necess§rios ao provimento da Interconex«o ® facultada quando: 
I - decorridos 3 (tr°s) meses da suspens«o da Interconex«o por inadimpl°ncia continuada; 
II - da falta de tr§fego por 6 (seis) meses consecutivos; ou, 
III - da rescis«o do contrato de Interconex«o por acordo entre as partes. 
Ä 1Ü Nos casos dos incisos I e II, previamente ¨ interrup­«o do provimento da Interconex«o, a prestadora dever§ notificar a prestadora inadimplente 
sobre essa provid°ncia, sendo que a interrup­«o n«o deve ocorrer em prazo inferior a 15 (quinze) dias contados do recebimento da notifica­«o. 
Ä 2Ü No caso do inciso I, quando da interrup­«o do provimento da Interconex«o para tr§fego telef¹nico, a prestadora inadimplente e a prestadora que 
interrompeu a Interconex«o devem interceptar todas as chamadas originadas na sua rede e destinadas ¨ rede da prestadora com a qual a Interconex«o 
foi interrompida e veicular comunicado quanto ¨ interrup­«o do encaminhamento das chamadas, por, no m²nimo, 30 (trinta) dias ap·s a interrup­«o. 
Ä 3Ü No caso do inciso II, previamente ¨ interrup­«o do provimento da Interconex«o, a prestadora dever§ notificar a prestadora envolvida a respeito da 
interrup­«o por aus°ncia de tr§fego. 
Ä 4Ü Nas hip·teses previstas nos par§grafos anteriores, dever§ ser dada ci°ncia ¨ Anatel. 

TĉTULO II 
DAS CONDI¢ìES T£CNICAS PARA INTERCONEXëO 

CAPĉTULO I 
DOS REQUISITOS DAS REDES 

Art. 28 As prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo devem prever alternativas de conting°ncia de modo a garantir a 
continuidade e a qualidade em caso de falha nos pontos de Interconex«o. 
Art. 29 S«o vedadas, no relacionamento de Interconex«o, quaisquer pr§ticas que: 
I - visem cursar tr§fego artificialmente gerado; 
II - comprometam a seguran­a, a estabilidade e/ou o correto funcionamento das redes; 
III - comprometam a rastreabilidade das conex»es e/ou chamadas; 
IV - configurem uso indevido de assimetrias regulat·rias estabelecidas; e, 
V - comprometam o modelo regulat·rio de Interconex«o e/ou a estrutura de remunera­«o de redes. 
Par§grafo ¼nico. A Anatel poder§, entre outras medidas, autorizar a suspens«o da Interconex«o ou declarar indevido o pagamento de remunera­«o pelo 
uso de rede na ocasi«o em que, no curso de processo administrativo, ficarem comprovadas quaisquer das pr§ticas previstas nos incisos anteriores. 
CAPĉTULO II 
DO COMPARTILHAMENTO DE MEIOS E DA IMPLEMENTA¢ëO DA INTERCONEXëO 
Art. 30 Nos termos do contrato de Interconex«o, as prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo podem compartilhar 
equipamentos, infraestrutura, facilidades e outros meios visando ¨ operacionaliza­«o da Interconex«o de redes. 
Art. 31 As prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo devem observar, no planejamento de suas instala­»es, a necessidade de 
dispor de infraestrutura, em §rea localizada nas mesmas instala­»es de POI ou PPI, para instala­«o de equipamentos de terceiros utilizado para a 
Interconex«o. 
Ä 1Ü N«o se incluem como equipamentos destinados ¨ implanta­«o da Interconex«o outros equipamentos utilizados para provimento de fun­»es 
adicionais ¨quelas necess§rias para assegurar a Interconex«o. 
Ä 2Ü A infraestrutura necess§ria para instala­«o dos equipamentos deve incluir, al®m de §rea, as demais facilidades requeridas para instala­«o dos 
equipamentos, tais como energia e distribuidores. 
Art. 32 Quando do compartilhamento de infraestrutura, deve ser assegurado o acesso ¨ §rea em que est§ instalado o equipamento de propriedade da 
outra prestadora, segundo procedimentos contidos no contrato de Interconex«o. 
Par§grafo ¼nico. Responder§ administrativamente perante a Anatel a prestadora que cometer excessos ou abusos no exerc²cio do direito referido 
no caput. 
Art. 33 Quando n«o for poss²vel a instala­«o de equipamentos nas mesmas instala­»es do Ponto de Interconex«o solicitado, cabe ¨ prestadora que 
recebeu o pedido de Interconex«o ofertar, sem ¹nus adicional para a outra prestadora, local alternativo para instala­«o dos equipamentos. 
Par§grafo ¼nico. Nos casos previstos no caput, o local ofertado deve estar localizado o mais pr·ximo poss²vel do Ponto de Interconex«o originalmente 
solicitado. 
Art. 34 A prestadora que recebeu o pedido de Interconex«o, em comum acordo com a prestadora solicitante, pode instalar e operar os meios necess§rios 
ao estabelecimento da Interconex«o. 
Art. 35 O custo de adapta­«o ou modifica­«o da infraestrutura, quando necess§rio, ® de responsabilidade da prestadora que se beneficiar da modifica­«o 
implementada. 
CAPĉTULO III 
DA INTERCONEXëO INDIRETA DE TRĆFEGO TELEFĎNICO 
Se­«o I 
Disposi­»es Gerais 
Art. 36 Na Interconex«o Indireta de Tr§fego Telef¹nico, a prestadora solicitante deve celebrar contrato de Interconex«o com as prestadoras de Servi­o 
de Telecomunica­»es com as quais deseja se interconectar e contrato de Tr©nsito Local e/ou Transporte com o provedor desses servi­os. 
Par§grafo ¼nico. A celebra­«o do contrato de Interconex«o ser§ dispensada na hip·tese prevista no art. 37. 
Art. 37 Na Interconex«o Indireta de Tr§fego Telef¹nico ® facultado ao contratante dos servi­os de Tr©nsito Local e/ou Transporte realizar o acerto de 
contas da remunera­«o da rede de destino do tr§fego por interm®dio do provedor de Tr©nsito Local e/ou Transporte. 
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Ä 1Ü A forma de acerto de contas prevista no caput implica na ades«o do solicitante de Tr©nsito Local e/ou Transporte aos termos dos contratos de 
Interconex«o firmados entre o provedor dos servi­os de Tr©nsito Local e/ou Transporte e os detentores das redes de destino do tr§fego. 
Ä 2Ü O provedor de Tr©nsito Local e/ou Transporte deve manter informadas as prestadoras com as quais det®m Interconex«o sobre os contratos de 
Tr©nsito Local e Transporte por ele firmados. 
Ä 3Ü £ facultado ao provedor de Tr©nsito Local e/ou Transporte exigir garantia financeira da prestadora solicitante para a realiza­«o de acerto de contas 
nos termos do caput, que deve ser proporcional ao volume de tr§fego estimado na solicita­«o de Tr©nsito Local e/ou Transporte. 
Ä 4Ü Quando da realiza­«o de acerto de contas nos termos do caput, ® vedada cobran­a superior ao somat·rio dos valores devidos a t²tulo de Tr©nsito 
Local e/ou Transporte e de remunera­«o pelo uso da rede de destino. 
Ä 5Ü N«o sendo exercida a faculdade prevista no caput, o pagamento da remunera­«o pelo uso das redes interconectadas dever§ ser feito diretamente 
entre as prestadoras que firmaram contrato de Interconex«o, sem interm®dio do provedor de Tr©nsito Local e/ou Transporte. 
Art. 38 Quando for necess§rio ampliar as rotas de Interconex«o devido ao incremento de tr§fego advindo de Interconex«o Indireta de Tr§fego Telef¹nico, 
as prestadoras de origem e destino do tr§fego s«o as respons§veis por arcar com os custos de amplia­«o. 
Par§grafo ¼nico. O disposto no caput n«o impede que todas as prestadoras envolvidas, por meio de negocia­«o, celebrem acordo em outras condi­»es, 
seguindo o disposto na regulamenta­«o. 
Se­«o II 
Do Provimento do Tr©nsito Local e do Transporte  
Art. 39 As concession§rias do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado na modalidade Local e as detentoras de Poder de Mercado Significativo, a serem 
designadas em mercado espec²fico pela regulamenta­«o de competi­«o, s«o obrigadas a tornar suas redes dispon²veis para provimento de Tr©nsito 
Local quando solicitado por qualquer outra prestadora de Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo. 
Art. 40 As concession§rias do Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado na modalidade Longa Dist©ncia e as detentoras de Poder de Mercado Significativo a 
serem designadas em mercado espec²fico pela regulamenta­«o de competi­«o s«o obrigadas a tornar suas redes dispon²veis para provimento de 
Transporte quando solicitado por qualquer outra prestadora de Servi­o de Telecomunica­»es de interesse coletivo. 
Art. 41 As condi­»es para provimento de Tr©nsito Local e Transporte dever«o estar previstas na Oferta P¼blica de Interconex«o das concession§rias do 
Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado nas modalidades Local e Longa Dist©ncia, respectivamente, e das detentoras de Poder de Mercado Significativo 
designadas pela regulamenta­«o de competi­«o. 

TĉTULO III 
DO CONTRATO DE INTERCONEXëO 

Art. 42 As condi­»es para a Interconex«o de redes s«o objeto de livre negocia­«o entre interessados, mediante acordo, que deve ser formalizado por 
contrato, cuja efic§cia depende de homologa­«o pela Anatel. 
Ä 1Ü A homologa­«o ser§ negada se o contrato for prejudicial ¨ ampla, livre e justa competi­«o. 
Ä 2Ü A Anatel dever§ se manifestar quanto ¨ homologa­«o do contrato ou de suas altera­»es, ressalvado o Ä 6Üdeste artigo, em at® 60 (sessenta) dias, 
podendo solicitar adequa­»es ao instrumento, per²odo durante o qual ficar§ suspenso o prazo previsto neste par§grafo. 
Ä 3Ü Considerar-se-§ homologado e eficaz o contrato de Interconex«o em estrita conformidade com a minuta prevista na Oferta P¼blica de Interconex«o 
ou na Oferta de Refer°ncia de Produto de Atacado j§ homologada pela Anatel. 
Ä 4Ü A fim de se enquadrarem na situa­«o prevista no par§grafo anterior, os contratos de Interconex«o dever«o conter cl§usula de ci°ncia e concord©ncia 
com os termos da Oferta P¼blica de Interconex«o ou Oferta de Refer°ncia de Produto de Atacado homologada. 
Ä 5Ü C·pia do contrato de Interconex«o firmado, bem como c·pia de suas respectivas altera­»es, dever§ ser encaminhada ¨ Anatel e estar§ dispon²vel 
na Biblioteca da Anatel para consulta do p¼blico em geral, ressalvadas as partes sigilosas, nos termos da regulamenta­«o aplic§vel. 
Ä 6Ü Est«o dispensadas da homologa­«o altera­»es do projeto t®cnico previstas na din©mica de planejamento integrado e mudan­as na qualifica­«o das 
partes decorrentes de mudan­as societ§rias j§ anu²das, devendo estas apenas ser comunicadas ¨ Anatel a t²tulo de conhecimento. 
Ä 7Ü Para os casos em que n«o houver Oferta P¼blica de Interconex«o ou Oferta de Refer°ncia de Produto de Atacado, os contratos de Interconex«o 
para Tr©nsito de Dados ter«o efic§cia a partir de sua assinatura, sendo dispensada a necessidade de homologa­«o pela Anatel. 
Ä 8Ü C·pia dos contratos referidos no Ä 7Ü poder§ ser solicitada pela Anatel a qualquer tempo. 
Art. 43 As solicita­»es de Interconex«o devem ser apresentadas contendo, no m²nimo, as informa­»es do Anexo I ao presente Regulamento. 
Ä 1Ü O contrato de Interconex«o, cujo conte¼do esteja em concord©ncia com o disposto na Oferta P¼blica de Interconex«o ou na Oferta de Refer°ncia 
de Produto de Atacado de Interconex«o da prestadora solicitada, deve ser celebrado em at® 30 (trinta) dias corridos ap·s a formaliza­«o da solicita­«o. 
Ä 2Ü O contrato de Interconex«o que tenha conte¼do distinto daquele disposto na Oferta P¼blica de Interconex«o ou na Oferta Refer°ncia de Produto de 
Atacado de Interconex«o da prestadora solicitada deve ser celebrado em at® 90 (noventa) dias corridos ap·s a formaliza­«o da solicita­«o. 
Ä 3Ü Vencido o prazo de negocia­«o entre os interessados e havendo impasse, a Anatel arbitrar§ as condi­»es para a Interconex«o, por provoca­«o de 
qualquer dos interessados, incluindo o prazo para operacionaliza­«o da Interconex«o, segundo o rito estabelecido no Regimento Interno da Anatel. 
Art. 44 O contrato de Interconex«o deve indicar: 
I - objeto; 
II - modo, forma e condi­»es em que a Interconex«o ser§ provida; 
III - direitos, garantias e obriga­»es das partes; 
IV - pre­os a serem cobrados, quando n«o forem fixados pela Anatel; 
V - formas de acerto de contas entre as partes, incluindo as hip·teses, formas e prazos para contesta­«o, bem como as hip·teses que caracterizam 
inadimpl°ncia financeira; 
VI - condi­»es de compartilhamento de infraestrutura; 
VII - condi­»es t®cnicas relativas ¨ implementa­«o e ¨ qualidade da Interconex«o, inclusive as alternativas de conting°ncia previstas no art. 27; 
VII - condi­»es t®cnicas relativas ¨ implementa­«o e ¨ qualidade da Interconex«o, inclusive as alternativas de conting°ncia previstas no art. 
28; (Retifica­«o publicada no DOU em 05/11/2018) 
VIII - multas e demais san­»es; 
IX - tratamento dispensado ao tr§fego fraudulento, especialmente aspectos do acerto de contas e da a­«o coordenada de preven­«o e controle da fraude; 
e, 
X - foro e modo para solu­«o extrajudicial das diverg°ncias contratuais. 
Art. 45 A Anatel pode aplicar san­»es ¨s prestadoras que descumpram as obriga­»es pactuadas em contratos de Interconex«o, nos termos dos arts. 173 
a 182 da Lei nÜ 9.472, de 1997, observado o procedimento sancionat·rio institu²do no seu Regimento Interno. 
Art. 46 Ap·s a celebra­«o do contrato de Interconex«o, cujo conte¼do esteja em concord©ncia com o disposto na Oferta P¼blica de Interconex«o ou na 
Oferta de Refer°ncia de Produto de Atacado de Interconex«o da prestadora solicitada, as implementa­»es previstas devem estar operacionais para a 
Interconex«o de redes em at® 90 (noventa) dias corridos nos casos de Interconex«o Direta e 60 (sessenta) dias corridos nos casos de Interconex«o 
Indireta. 
Ä 1Ü A contagem do prazo para a operacionaliza­«o das implementa­»es previstas para a Interconex«o de redes deve iniciar-se ap·s a homologa­«o do 
contrato de Interconex«o pela Anatel, caso este tenha conte¼do distinto do disposto na Oferta P¼blica de Interconex«o ou na Oferta de Refer°ncia de 
Produto de Atacado de Interconex«o da prestadora solicitada. 
Ä 2Ü Havendo atraso, a parte respons§vel deve ressarcir a parte prejudicada, segundo condi­»es e valores previstos no contrato de Interconex«o. 
Ä 3Ü Em fun­«o de situa­»es espec²ficas, incluindo altera­«o da capacidade inicialmente contratada, e de comum acordo, as partes podem, no contrato 
de Interconex«o, alterar o prazo previsto no caput ou a aplica­«o de san­»es relativas ao seu descumprimento. 
TĉTULO IV 
DISPOSI¢ìES FINAIS E TRANSITčRIAS  
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Art. 47 Os acordos de troca de tr§fego com prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de outros pa²ses devem observar as disposi­»es e 
procedimentos constantes de acordos firmados pela Administra­«o Brasileira com outros pa²ses ou blocos econ¹micos. 
Art. 48 As Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo que j§ estejam em opera­«o na data em que este Regulamento entrar 
em vigor devem elaborar e publicar Oferta P¼blica de Interconex«o em at® 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da data de publica­«o deste 
regulamento, seguindo disposi­»es do art. 16 e seguintes, quando aplic§vel. 
Art. 48 As Prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo que j§ estejam em opera­«o na data em que este Regulamento entrar 
em vigor devem elaborar e publicar Oferta P¼blica de Interconex«o em at® 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da data de publica­«o deste 
regulamento, seguindo disposi­»es do art. 17 e seguintes, quando aplic§vel. (Retifica­«o publicada no DOU em 05/11/2018) 
Par§grafo ¼nico. A Oferta P¼blica de Interconex«o n«o pode conter condi­»es mais gravosas do que as existentes nos contratos em vigor na data da 
publica­«o deste Regulamento. 
Art. 49 Os contratos de interconex«o celebrados anteriormente ¨ data de publica­«o deste Regulamento devem ser adequados conforme a necessidade 
de ajuste ao presente Regulamento. 
Par§grafo ¼nico. A eventual desativa­«o dos Pontos de Interconex«o ou Pontos de Presen­a de Interconex«o atualmente existentes deve ser objeto de 
acordo entre as partes. 
Art. 50 As prestadoras de Servi­os de Telecomunica­»es de interesse coletivo devem se adequar ¨s disposi­»es deste Regulamento em at® 12 (doze) 
meses, contados a partir da data de sua publica­«o, salvo disposi­»es em contr§rio no presente Regulamento. 
  
ANEXO I 
INFORMA¢ìES PARA SOLICITA¢ëO DE INTERCONEXëO 
  
Art. 1Ü Uma solicita­«o de Interconex«o deve conter, no m²nimo, as seguintes informa­»es: 
I - sobre a Empresa solicitante: 
a) raz«o social; 
b) CNPJ; 
c) endere­o da sede; 
d) representante legal; e, 
e) respons§vel t®cnico-operacional. 
II - sobre §rea de atua­«o do solicitante: 
a) identifica­«o da concess«o, permiss«o ou autoriza­«o; 
b) modalidade de servi­o a ser prestada; 
c) §rea de abrang°ncia geogr§fica; 
d) data para in²cio das atividades. 
III - sobre o objetivo da Interconex«o solicitada: 
a) tipo(s) de tr§fego e servi­o(s) ofertados e pretendidos; 
b) data(s) para ativa­«o; e, 
c) §rea local de opera­«o (STFC) e §rea de registro de opera­«o (SMP). 
IV - sobre aspectos t®cnicos da Interconex«o solicitada: 
a) localiza­«o geogr§fica do(s) Ponto(s) de Interconex«o ou Ponto(s) de Presen­a para Interconex«o oferecido(s), incluindo endere­o e coordenadas 
geogr§ficas (latitude e longitude); 
b) abrang°ncia de cada POI ou PPI; 
c) par©metros de qualidade de servi­o e performance de rede oferecidos e pretendidos; e, 
d) padr»es para Interconex«o, interfaces, tipo de sinaliza­«o, informa­»es a serem trocadas entre os Pontos de Interconex«o e/ou Ponto de Presen­a 
para Interconex«o. 
  
ANEXO II 
OFERTA PĐBLICA DE INTERCONEXëO 
  
Art. 1Ü Uma Oferta P¼blica de Interconex«o deve conter, no m²nimo, as seguintes informa­»es: 
I - sobre a empresa ofertante: 
a) raz«o social; 
b) CNPJ; 
c) endere­o da sede; e, 
d) respons§vel t®cnico-operacional. 
II - sobre a §rea de atua­«o da empresa ofertante: 
a) identifica­«o da concess«o, permiss«o ou autoriza­«o; 
b) modalidades de servi­os prestados; 
c) §rea de abrang°ncia geogr§fica. 
III - sobre os aspectos t®cnicos da Interconex«o: 
a) localiza­«o geogr§fica do(s) Ponto(s) de Interconex«o ou Ponto(s) de Presen­a para Interconex«o, com capacidade ociosa ou n«o, incluindo endere­o 
e coordenadas geogr§ficas (latitude e longitude); 
b) abrang°ncia de cada POI ou PPI; 
c) caracteriza­«o dos elementos de rede conectados a cada POI ou PPI em termos de hierarquia de rede e servi­o(s) prestado(s); 
d) descri­«o dos meios de rede necess§rios, incluindo enlaces de transmiss«o, para efetiva­«o da Interconex«o; 
e) descri­«o das especifica­»es t®cnicas relativas aos Elementos de Rede, meios f²sicos de transmiss«o e plataformas necess§rias para Interconex«o, 
incluindo interfaces e tipo de sinaliza­«o; 
f) descri­«o das limita­»es t®cnicas e padr»es t®cnicos referentes a cada POI ou PPI; 
g) identifica­«o de Ponto(s) de Interconex«o ou Ponto(s) de Presen­a para Interconex«o alternativos, para casos de falha na Interconex«o; 
h) descri­«o das condi­»es de cess«o de meios e espa­o necess§rios para estabelecimento da Interconex«o; e, 
i) procedimentos relativos ao planejamento cont²nuo e integrado da Interconex«o. 
IV - sobre os aspectos comerciais da Interconex«o: 
a) minuta de contrato padr«o para Interconex«o, que contenha todos os requisitos do art. 44; 
b) os pre­os a serem praticados, livremente pactuados ou definidos pela Anatel; e, 
c) crit®rios para concess«o de descontos. 

 
 
 
 
 

https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art16anexoIregulamentogeral
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art17anexoIregulamentogeral
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=05/11/2018&jornal=515&pagina=11&totalArquivos=110
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1142-resolucao-693#art44anexoIregulamentogeral
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RESOLUÇÃO N° 724, DE 27 DE MARÇO DE 2020 

 
 

Aprova a Norma para implanta­«o e acompanhamento de liberdade tarif§ria no Servi­o 
Telef¹nico Fixo Comutado destinado ao uso do p¼blico em geral, modalidade Longa 
Dist©ncia Nacional. 
 

O CONSELHO DIRETOR DA AGąNCIA NACIONAL DE TELECOMUNICA¢ìES, no uso das atribui­»es que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei nÜ 
9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Ag°ncia Nacional de Telecomunica­»es, aprovado pelo Decreto nÜ 2.338, de 7 de 
outubro de 1997, 
CONSIDERANDO o art. 104 da Lei Geral de Telecomunica­»es; 
CONSIDERANDO os coment§rios recebidos decorrentes da Consulta P¼blica nÜ 9, de 29 de mar­o de 2018, publicada no Di§rio Oficial da Uni«o do dia 
1Ü de abril de 2019; 
CONSIDERANDO delibera­«o tomada por meio do Circuito Deliberativo nÜ 48, de 26 de mar­o de 2020; 
CONSIDERANDO o constante dos autos do Processo nÜ 53500.000579/2018-73, 
RESOLVE: 
Art. 1Ü Aprovar, na forma do Anexo, a Norma para implanta­«o e acompanhamento de liberdade tarif§ria no Servi­o Telef¹nico Fixo Comutado destinado 
ao uso do p¼blico em geral, modalidade Longa Dist©ncia Nacional. 
Art. 2Ü Esta Resolu­«o entra em vigor em 4 de maio de 2020. 
  
EMMANOEL CAMPELO DE SOUZA PEREIRA 

 Presidente do Conselho, Substituto 
  

ANEXO 
NORMA PARA IMPLANTA¢ëO E ACOMPANHAMENTO DE LIBERDADE TARIFĆRIA NO SERVI¢O TELEFĎNICO FIXO COMUTADO DESTINADO 
AO USO DO PĐBLICO EM GERAL, MODALIDADE LONGA DISTĄNCIA NACIONAL 
  
CAPĉTULO I 
DA ABRANGąNCIA E OBJETIVO 
Art. 1Ü Esta Norma tem como objetivo estabelecer as regras para implanta­«o e acompanhamento do regime de liberdade tarif§ria no Servi­o Telef¹nico 
Fixo Comutado destinado ao uso do p¼blico em geral - STFC, na Modalidade Longa Dist©ncia Nacional, prestado em regime p¼blico. 
Art. 2Ü Aplicam-se a esta Norma a Lei nÜ 9.472, de 16 de julho de 1997, o Plano Geral de Outorgas (PGO), aprovado pelo Decreto nÜ 6.654, de 20 de 
novembro de 2008, o Contrato de Concess«o do STFC da Modalidade Longa Dist©ncia Nacional e o disposto na regulamenta­«o espec²fica. 
CAPĉTULO II 
DAS DEFINI¢ìES 
Art. 3Ü Para fins desta Norma, aplicam-se as defini­»es constantes da regulamenta­«o espec²fica e ainda: 
I - Estrutura Tarif§ria: conjunto de valores que comp»em o plano b§sico da Concession§ria, divididos segundo o degrau tarif§rio da dist©ncia, o hor§rio 
da chamada, tipo de acesso de origem e destino, e modula­«o hor§ria; 
II - Liberdade Tarif§ria: regime tarif§rio em que as tarifas cobradas s«o de livre proposi­«o da empresa prestadora; e, 
III - Tarifas Fixadas: regime tarif§rio em que os valores m§ximos dos elementos da estrutura tarif§ria s«o fixados pela Anatel. 
CAPĉTULO III 
DA LIBERDADE TARIFĆRIA 
Se­«o I 
Disposi­»es Gerais 
Art. 4Ü A implanta­«o do regime de liberdade tarif§ria tem como pressupostos o est²mulo ¨ competi­«o, o aumento da produtividade, a modicidade tarif§ria 
e a manuten­«o do equil²brio econ¹mico-financeiro da concess«o. 
Se­«o II 
Do Regime de Liberdade Tarif§ria 
Art. 5Ü A partir da publica­«o da presente Norma, o STFC, modalidade LDN, estar§ submetido ao regime de liberdade tarif§ria, no qual a concession§ria 
poder§ determinar suas pr·prias tarifas. 
Par§grafo ¼nico. A altera­«o dos valores tarif§rios dever§ ser comunicada ¨ Ag°ncia com anteced°ncia de sete dias de sua vig°ncia. 
Se­«o III 
Da Suspens«o e da Extin­«o do Regime de Liberdade Tarif§ria 
Art. 6Ü Caso identifique ind²cios de pr§tica anticompetitiva ou aumento arbitr§rio de lucros, a Superintend°ncia respons§vel da Anatel poder§ determinar 
a suspens«o do regime de Liberdade Tarif§ria para a Concession§ria onde tais pr§ticas foram identificadas. 
Ä 1Ü As provid°ncias necess§rias para a suspens«o do regime de liberdade tarif§ria, determinada nos moldes do artigo anterior, dever«o ser adotadas 
pela Concession§ria no prazo de 10 (dez) dias corridos. 
Ä 2Ü Durante o per²odo em que as novas tarifas estiverem suspensas, valer«o aquelas que estiverem em vigor quando da publica­«o desta Norma, 
devidamente reajustadas. 
Ä 3Ü O reajuste deve ser aplicado de forma linear em toda a estrutura tarif§ria, considerando-se a varia­«o acumulada do ĉndice de Servi­os de 
Telecomunica­»es (IST), ou qualquer outro ²ndice que venha a substitu²-lo, e o Fator de Transfer°ncia ñXò. 
Ä 4Ü Durante o per²odo de suspens«o, a Anatel poder§ determinar o envio de nova proposta de valores tarif§rios, na forma fixada pela Superintend°ncia 
de Competi­«o da Ag°ncia. 
Art. 7Ü Na ocorr°ncia de pr§tica comprovadamente anticompetitiva ou aumento arbitr§rio de lucros, o Conselho Diretor da Anatel deliberar§ sobre a 
extin­«o do regime de Liberdade Tarif§ria para a Concession§ria onde tais pr§ticas foram identificadas, sem preju²zo das san­»es cab²veis. 
Par§grafo ¼nico. A apura­«o de pr§tica anticompetitiva ou aumento arbitr§rio de lucros ser§ realizada por meio da instaura­«o de Processo Administrativo 
pertinente, pela Superintend°ncia respons§vel, com oportunidade de contradit·rio e ampla defesa, nos termos do Regimento Interno da Anatel. 
Art. 8Ü A completa extin­«o do regime de Liberdade Tarif§ria poder§ ser determinada pela Anatel, independentemente da etapa em que se encontre, caso 
se constate m§-f® da Concession§ria. 
CAPĉTULO IV 
DA COMUNICA¢ëO 
Art. 9Ü  Cabe ¨ Concession§ria dar publicidade aos novos valores tarif§rios de que trata esta Norma, de acordo com a regulamenta­«o aplic§vel. 
  

https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/2-lei-9472#art22
https://www.anatel.gov.br/legislacao/decretos/3-decreto-2338#art35
https://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/2-lei-9472#art104
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO6gp7qDGXW7pZ1fS-PiZiTGng90j2QaCZzRyOFAHtwwJMIWrvCudyw-AGXzjD9U8db3yfoQZz0q_8OfLEiKif1g
https://sei.anatel.gov.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=6081092&id_orgao_publicacao=0
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?exIsiWoPbTSMJNP15y_TiUpWIfXjgqaCc-xbh3o0V5ttS0uQqIkRDNDdsrlbDPN0z9DjOh_HT6NYS_BYkN5mlAbhnkt3Y8TldvYTYQQEYEyX7vzUIWmz76g6oJMv2d6P
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2020/1394-resolucao-724#anexo
http://www.anatel.gov.br/legislacao/leis/8-1997/2-lei-9472
http://www.anatel.gov.br/legislacao/decretos/52-decreto-6654
http://www.anatel.gov.br/legislacao/decretos/52-decreto-6654
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RESOLUÇÕES ANS  

 

RESOLUÇÃO NORMATIVA - RN N° 259, DE 17 DE JUNHO DE 2011 

 
Disp»e sobre a garantia de atendimento dos benefici§rios de plano privado de 
assist°ncia ¨ sa¼de e altera a Instru­«o Normativa ï IN nÜ 23, de 1Ü de dezembro 
de 2009, da Diretoria de Normas e Habilita­«o dos Produtos ï DIPRO. 

 
A Diretoria Colegiada da Ag°ncia Nacional de Sa¼de Suplementar - ANS, em vista do que disp»e os incisos II, XXIV, XXVIII e XXXVII do art. 4Ü e o inciso 
II do art. 10, ambos da Lei nÜ 9.961, de 28 de janeiro de 2000; e a al²nea ñaò do inciso II do art.86 da Resolu­«o Normativa - RN nÜ 197, de 16 de julho 
de 2009; em reuni«o realizada em 15 de junho de 2011 adota a seguinte Resolu­«o Normativa e eu, Diretor Presidente, determino a sua publica­«o. 

CAPĉTULO I 
DA DISPOSI¢ëO PRELIMINAR 

Art. 1Ü Esta Resolu­«o Normativa - RN disp»e sobre a garantia de atendimento dos benefici§rios de plano privado de assist°ncia ¨ sa¼de e altera a 
Instru­«o Normativa ï IN nÜ 23, de 1Ü de dezembro de 2009, da Diretoria de Normas e Habilita­«o dos Produtos - DIPRO. 

a 1Ü Para fins do disposto nesta Resolu­«o, considera-se:(Reda­«o dada pela RN nÜ 268, de 01/09/2011, ap·s retifica­«o publicada no Di§rio oficial da 
Uni«o em 20 de Outubro de 2011, Se­«o 1, p§gina 45) 
I - Ćrea Geogr§fica de Abrang°ncia: Ćrea em que a operadora fica obrigada a garantir todas as coberturas de assist°ncia ¨ sa¼de contratadas pelo 
benefici§rio, podendo ser nacional, estadual, grupo de estados, municipal ou grupo de munic²pios; (Acrescentado pela RN nÜ 268, de 02/09/2011) 
II - Ćrea de Atua­«o do Produto: Munic²pios ou Estados de cobertura e opera­«o do Plano, indicados pela operadora no contrato de acordo com a Ćrea 
Geogr§fica de Abrang°ncia; (Reda­«o dada pela RN nÜ 268, de 01/09/2011, ap·s retifica­«o publicada no Di§rio oficial da Uni«o em 20 de Outubro de 
2011, Se­«o 1, p§gina 45) 
III - Munic²pio de Demanda: Local da federa­«o onde o benefici§rio se encontra no momento em que necessita do servi­o ou procedimento; (Acrescentado 
pela RN nÜ 268, de 02/09/2011) 
IV - Rede Assistencial: Rede contratada pela operadora de planos privados de assist°ncia § sa¼de, podendo ser credenciada ou cooperada; 
(Acrescentado pela RN nÜ 268, de 02/09/2011) 
V - Regi«o de Sa¼de: espa­o geogr§fico cont²nuo constitu²do por agrupamentos de Munic²pios lim²trofes, delimitado a partir de identidades culturais, 
econ¹micas e sociais e de redes de comunica­«o e infraestrutura de transportes compartilhados, com a finalidade de integrar a organiza­«o, o 
planejamento e a execu­«o de a­»es e servi­os de sa¼de; e (Acrescentado pela RN nÜ 268, de 02/09/2011) 
VI - Indisponibilidade: aus°ncia, inexist°ncia ou impossibilidade de atendimento nos prazos estabelecidos no art. 3Ü, considerando-se, inclusive o seu Ä 
2. 

§ 2Ü As regi»es de sa¼de ser«o objeto de Instru­«o Normativa da Diretoria de Normas e Habilita­«o dos Produtos - DIPRO e ser«o divulgadas no 
endere­o eletr¹nico da ANS na Internet ( www.ans.gov.br). (Reda­«o dada pela RN nÜ 268, de 01/09/2011, ap·s retifica­«o publicada no Di§rio oficial da 
Uni«o em 20 de Outubro de 2011, Se­«o 1, p§gina 45) 
 

CAPĉTULO II 
DAS GARANTIAS DE ATENDIMENTO AO BENEFICIĆRIO 

Se­«o I 
Dos Prazos M§ximos Para Atendimento ao benefici§rio 

 
Art. 2Ü A operadora dever§ garantir o acesso do benefici§rio aos servi­os e procedimentos definidos no Rol de Procedimentos e Eventos em Sa¼de da 
ANS para atendimento integral das coberturas previstas nos arts. 10, 10-A e 12 da Lei nÁ 9.656, de 3 de junho de 1998, no munic²pio onde o benefici§rio 
os demandar, desde que seja integrante da §rea geogr§fica de abrang°ncia e da §rea de atua­«o do produto. 
Art. 3Ü A operadora dever§ garantir o atendimento integral das coberturas referidas no art. 2Ü nos seguintes prazos: 

I - I ï consulta b§sica - pediatria, cl²nica m®dica, cirurgia geral, ginecologia e obstetr²cia: em at® 7 (sete) dias ¼teis; 
II - consulta nas demais especialidades m®dicas: em at® 14 (quatorze) dias ¼teis;  
III - consulta/sess«o com fonoaudi·logo: em at® 10 (dez) dias ¼teis; 
IV - consulta/sess«o com nutricionista: em at® 10 (dez) dias ¼teis; 
V - consulta/sess«o com psic·logo: em at® 10 (dez) dias ¼teis; 

VI - consulta/sess«o com terapeuta ocupacional: em at® 10 (dez) dias ¼teis; 
VII - consulta/sess«o com fisioterapeuta: em at® 10 (dez) dias ¼teis; 

VIII - consulta e procedimentos realizados em consult·rio/cl²nica com cirurgi«o-dentista: em at® 7 (sete) dias ¼teis; 
IX - servi­os de diagn·stico por laborat·rio de an§lises cl²nicas em regime ambulatorial: em at® 3 (tr°s) dias ¼teis; 
X - demais servi­os de diagn·stico e terapia em regime ambulatorial: em at® 10 (dez) dias ¼teis; 

XI - procedimentos de alta complexidade - PAC: em at® 21 (vinte e um) dias ¼teis; 
XII - atendimento em regime de hospital-dia: em at® 10 (dez) dias ¼teis; 

XIII - atendimento em regime de interna­«o eletiva: em at® 21 (vinte e um) dias ¼teis; e 
XIV - urg°ncia e emerg°ncia: imediato. 

§ 1Ü Os prazos estabelecidos neste artigo s«o contados a partir da data da demanda pelo servi­o ou procedimento at® a sua efetiva realiza­«o. 

§ 2Ü Para fins de cumprimento dos prazos estabelecidos neste artigo, ser§ considerado o acesso a qualquer prestador da rede assistencial, habilitado 
para o atendimento no munic²pio onde o benefici§rio o demandar e, n«o necessariamente, a um prestador espec²fico escolhido pelo benefici§rio. 

§ 3Ü O prazo para consulta de retorno ficar§ a crit®rio do profissional respons§vel pelo atendimento. 

§ 4Ü Os procedimentos de alta complexidade de que trata o inciso XI s«o aqueles elencados no Rol de Procedimentos e Eventos em Sa¼de da ANS, 
dispon²vel no endere­o eletr¹nico da ANS na internet. 

§ 5Ü Os procedimentos de que tratam os incisos IX, X e XII e que se enquadram no Rol de Procedimentos e Eventos em Sa¼de da ANS como 
procedimentos de alta complexidade, obedecer«o ao prazo definido no item XI. 
 

Se­«o II 
Da Garantia de Atendimento na Hip·tese de Indisponibilidade ou Inexist°ncia de Prestador no Munic²pio Pertencente ¨ Ćrea Geogr§fica de 

Abrang°ncia e ¨ Ćrea de Atua­«o do Produto 
(T²tulo da Se­«o II com reda­«o dada pela RN nÜ 268, de 02/09/2011) 

Subse­«o I 
Da Indisponibilidade de Prestador Integrante da Rede 

Assistencial no Munic²pio 
(T²tulo Subse­«o I da Se­«o II com reda­«o dada pela RN nÜ 268, de 02/09/2011) 

Art. 4Ü Na hip·tese de indisponibilidade de prestador integrante da rede assistencial que ofere­a o servi­o ou procedimento demandado, no munic²pio 
pertencente ¨ §rea geogr§fica de abrang°ncia e ¨ §rea de atua­«o do produto, a operadora dever§ garantir o atendimento em: (Reda­«o dada pela RN 
nÜ 268, de 02/09/2011) 












































































































































































































































































































