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CONHEÇA SEUS DIREITOS 

       Principais normas aplicáveis aos 

consumidores: 

 

* Código de Defesa do Consumidor (Lei nº 8.078/90); 

 

* Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de 

Serviços de Telecomunicações ð ñRGCò, aprovado pela 

Resolução 632/14 da Anatel. 



 
 

 

 

 

 

  ABRANGÊNCIA E OBJETIVOS DO RGC 
 

Estabelecer regras sobre atendimento, cobrança e oferta 

de serviços relativos ao Telefone Fixo e outras 

modalidades de serviço de telefonia, sem prejuízo da 

aplicação do Código de Defesa do Consumidor, do 

Decreto nº 6.523/08 (SAC ï Serviço de Atendimento ao 

Consumidor) e regras complementares dos direitos 

previstos na legislação e em outros regulamentos. 

 



 
 

 

 

 

 

  DIREITOS GERAIS DOS CONSUMIDORES: 
- Acesso e fruição dos serviços dentro dos padrões de qualidade e 

regularidade previstos na regulamentação e conforme condições 

ofertadas e contratadas; 

- Liberdade de escolha da Prestadora e Plano de Serviço; 

- Tratamento não discriminatório quanto às condições de acesso e 

fruição do serviço, desde que presentes condições técnicas 

necessárias; 

- Prévio conhecimento e acesso à informação adequada sobre as 

condições de contratação; 

- Privacidade nos documentos de cobrança e na utilização de seus 

dados pessoais pela Prestadora; 

- Resposta  eficiente e tempestiva, pela Prestadora, às suas 

reclamações, solicitações e pedidos de informação. 

 



 
 

 

 

 

- Ter reestabelecido a integridade dos direitos relativos à prestação dos 

serviços uma vez quitado o débito; 

- Não ser obrigado ou induzido a adquirir serviços, bens ou 

equipamentos que não sejam de seu interesse, bem como não ser 

compelido a se submeter a qualquer condição, salvo diante de 

questão de ordem técnica, para recebimento do serviço; 

- Direito à rescisão do contrato de prestação de serviço, bem como do 

plano de serviço contratado, sem qualquer ônus e independentemente 

de solicitação, sem prejuízo das condições aplicáveis às contratações 

com prazo de permanência; 

- Transferência de titularidade de seu contrato de prestação de serviço, 

mediante cumprimento, pelo novo titular, dos requisitos necessários 

para  a contratação inicial do serviço; e 

- Não ter cobrado qualquer valor alheio à prestação do serviço de 

telecomunicação sem autorização prévia e expressa.  

 

 

 



 
 

 

 

 

 

              DEVERES DOS CONSUMIDORES 
 

- Utilizar adequadamente os serviços, equipamentos e redes de 

telecomunicações; 

- Respeitar os bens públicos e aqueles voltados ao público em geral; 

- Comunicar às autoridades competentes irregularidades ocorridas e 

atos ilícitos cometidos por Prestadora de serviço de 

telecomunicações; 

- Cumprir as obrigações fixadas no contrato de prestação de serviço, 

em especial efetuar pontualmente o pagamento referente à sua 

prestação; e 

- Comunicar imediatamente à sua prestadora: (i) transferência de 

titularidade do dispositivo de acesso; (ii) qualquer alteração das 

informações cadastrais. 

 

 

 



 
 

 

 

 

      PRINCÍPIOS GERAIS SOBRE O ATENDIMENTO:  
 

  

�‡     Confiabilidade, transparência, clareza e segurança 

�‡     Rastreabilidade das demandas; 

�‡     Presteza, cortesia e eficácia; e 

�‡     Racionalização e melhoria contínua. 

 

 


