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Mudangas na Relagao entre Operadoras e Consumidores: o Novo Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicag¢Ges

Entenda as principais inovagées trazidas pela Resolugdo n® 765 da Anatel e como elas impactardo os
servigos de telecomunicagdes a partir de 2025.

A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL) publicou no Diario Oficial da Unido, em 10/11/2023,
por meio da Resolucdo n? 765, de 6 de novembro de 2023, o novo Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunica¢des (RGC), em substituicdo aquele instituido pela Resolu¢do n2
632, de 7 de marco de 2014. Com potencial para mudar substancialmente a relacdo entre operadoras de
telecomunicagdes e seus assinantes, o novo regramento deve entrar em vigor integralmente em

01/09/2025, quando sera revogado por completo o RGC anterior.

Entre as principais inovacdes trazidas, destacam-se: a garantia de manutencao das condi¢des contratadas
por um periodo minimo de 12 meses para ofertas com prazo indeterminado; a proibicdo expressa de
renovacdo automatica de contratos com fidelidade; a exigéncia de registro prévio de todas as ofertas de
servicos de telecomunicagdes em sistema da Anatel antes de sua comercializagdo; obrigatoriedade de
comercializa¢do de ofertas vigentes, sem discriminagdo com base na data de adesdo ou rescisdo de
contratos anteriores; e, por fim, a devolu¢do de valores pagos indevidamente pelo consumidor,
acrescidos de corregdo monetdria e juros de 1% ao més, com liberdade para que ele escolha a forma

dessa restituicdo. A seguir, vamos explorar cada um desses pontos com mais detalhes.

Conforme o artigo 27 do novo RGC, a oferta com prazo de vigéncia indeterminado se extingue por
iniciativa da prestadora, ndo podendo, contudo, gerar 6nus para o consumidor. O paragrafo Unico do
mesmo artigo garante, nesses casos, a manutencao das condi¢des contratadas por um periodo minimo de

12 meses a partir da contratacao.

Além disso, as operadoras devem, no minimo 30 dias antes do fim desse prazo, comunicar o assinante da
extingdo da oferta com prazo de vigéncia indeterminado, podendo, entdo, dirigir a ele nova proposta.
Caso ndo obtenha nenhuma resposta sobre a adesdo a novo plano, a prestadora podera habilitar o

consumidor em outra oferta, desde que seja de igual ou menor valor e sem prazo de permanéncia.

Outro ponto de destaque é o artigo 36, §29, que positiva o que ja era jurisprudéncia pacifica nos Tribunais

de todo o pais: a vedagdo da renovagdo automatica de contrato de prestacdo de servigos com prazo de
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fidelidade, por ser considerada pratica abusiva.

Por sua vez, o artigo 21, caput, inova ao exigir que todas as ofertas de servicos de telecomunicac¢des
sejam registradas no sistema da Anatel antes de serem comercializadas. No momento do registro, devem
ser fornecidas informacdes detalhadas, como prazo de vigéncia, precos, tarifas, critérios de reajuste,

velocidades de conexdo e eventuais limites de franquia, entre outros.

Para refrear as chamadas “ofertas relampago” — aquelas restritas a quem contratar planos em
determinada data —, o artigo 28, caput, estabelece que “todas as ofertas que estejam dentro do prazo de
comercializacdo deverdo estar disponiveis para contratacdo por todos os interessados, sem distingcdo
fundada na data de adesao, rescisdo de oferta anterior ou qualquer outra forma de discriminagdo dentro
da drea de abrangéncia”. Entretanto, o pardgrafo terceiro do dispositivo esclarece que a adesdo a uma
nova oferta ndo isenta o consumidor de eventuais obrigacGes referentes a prazos de permanéncia

anteriores.

O novo RGC também dedica um capitulo a devolucdo de valores pagos indevidamente pelo consumidor a
operadora de telecomunicagdes, prevendo, em seu artigo 64, caput, que, além da restituicdo em dobro
destes, na forma do Cddigo de Defesa do Consumidor, a quantia sera acrescida de correcao monetaria e
de juros de 1% ao més, proporcional ao dia — o que, na pratica, ocorria apenas em situagdes submetidas
a apreciagado do Poder Judiciario. Na sequéncia, o artigo 65 define que compete ao consumidor a escolha
da forma de restituicao das quantias, com opgdes como abatimento em documentos de cobranga futuros,

concessao de créditos ou devolugdo via sistema bancario, dependendo da modalidade de pagamento.

Em sintese, as mudancas trazidas pela Resolucdo n? 765 da Anatel representam uma transformacdo
significativa nas relagGes entre operadoras e consumidores, exigindo a adaptacdo dos contratos vigentes

e o treinamento das equipes para a implementacao completa do novo regulamento em 2025.
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