COMO RECLAMAR

Contate a empresa, sokcitando um numero de protocolo e anotando a data, horério e
nome de quem o atendeu. Se preferir, ou se Nndo houver SoluGA0 NO primeiro contalto,
protocole uma reclamacao por escrito, ou a encaminhe pelo comeio Com aviso de rece-
bimento (AR), descrevendo o problema e a solugao pretendida.

Finalmente, se a solucio ainda ndo ocomer ou for insatisfaténa, recora ao Procon de
sua regiao e a Anatel,

ENDERECOS UTEIS

Anatel

Dispde no seu site de diversas informacbes,
inclusive pregos de ligaghes e a lD[:EIHEa{;Eﬂp"I’m :Iam pUblice

0800 33 2001
www.anatel gov.br

Secretaria da Justica e da Defesa da
www.justica. sp.gov.br

ENDERECOS DO PROCON/SP
POSTOS POUPATEMPO
22 a 6®, das ThOO as 19h00 - Sabados, das 7hO0 as 13h00
taquera: Av. do Contomno, 60 - Metrd Raquera
Santo Amaro: Rua Amador Bueno, 176/258
Sé€: Praca do Carmo s/ n®
ATENDIMENTO ELETRONICO
FUNDACAQ PROCON/SP (para consultas): www procon.sp.gov.br
SECRETARIA DE ESTADO DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADAMIA:
www jushica s0.govbr
OUTROS ATENDIMENTOS
Cartas: Caixa Postal 3050 - Cep: 01061-970
Fax: (11) 3824-0717 - 2* a 6°, das 10h00 as 16h00
Cadastro de Reclamacgbes Fundamentadas: (11) 3824-0446
22 a 6°, das 8h00 &s 17h00
Telelone: 151 - 2° a 6°, das Bh00 as 17h00
OUVIDORIA DO PROCON-SP
H. Bamra Funda, 930, 1° and. - Sala 115 - Bara Funda
Cep 01152-000 - Sao Paulo/SP
Telefone/Fax: (11)3826-1457 e-mail: ouvidona@procon.sp.gov.br
OUTROS MUNICIPIOS
Consulte a prefeitura de sua cidade ou o site do Procon-SP
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ONIA FIXA E MOVEL

Os servigos de telefonia, tanto fixa quanto
y(celular), sdo regulamentados por diversas leis B nor-

as que, no entanto, ndo &m ewvitado o registro de
uitas c%nsuﬂas e reclamagdes nos Orgaocs de defesa do
sumidor

A Fundacéo Procon S&o Paulo, preocupada com esse
cendno, apresenta o0s prncipals direifos dos usudnos
de fteleforva, selecionados a parttir dos problemas
mais queshonados e reclamados e as mais recentes novida-
aes.

A atualizacio dessas e outras informacgbes podem ser obtidas
a qualqoer. memento, atraves do Procon de seu municipio e da Anatel

DIREITOS BASICOS

Contratacao
v gl;ms de qualquer mrem;au 0 r:ungagwdm termn direito e deve exigir in
as e precisas a a suas condigoes de contra 8
pr P prestacac de senico, G tagao

v As operadoras devem an'trag-.a.r uma coOpia gratuita do contrato, mdap-andﬂﬂe

de solicitacao.
v Quaisquer servigos adicionais, ainda que oferecidos em conj

contratados separadamente. .

TELEFONIA FIXA

Suspensao ou interrupgao do . pode ser
solictada uma vez a cada 12 meses, 0 periodo de @
30 a 120 dias, ficando o consumidor isento do paga-
mento da assinatura referente a esse periodo. Quando
a operadora suspender 0 servico por falta de paga-
mento, ndo podera cobvar do consumidor © valor dalg
assinatura referente ao periodo de suspensio. Quando o ' '
consumidor estiver em dia com séus pagamentos e 0 Senigo fDr interrompido por
qualquer motivo, ele tera direito a receber um desconto ou crédito do valor da
assmnatura. proporcional ao periodo que ficou sem o senico.
Cancelamento do servigo pode ser solicitado pelo consumidor a qualquer mo-
mento, nao estando obwigado ao cumprimento de qualquer prazo de caréncia ou fide-
lizagao contratual. Apds 24 horas do pedido de cancelamento, nenhum senvigo adicio-
nal (secretaria eletrOnica, identificador de chamadas, etc.) podera ser cobrado.
Mudanga de servigo: pode ser solicitada a qualguer tempo, sem cumprimento
de caréncia ou fidelizagio
Extingao ou alteracao de plano de servigco por parte da operadora sempre
Que ocomer, 0 consumidor devera ser informado com 90 dias de antecedéncia,
no caso de extinCAo ou alteracdo de plano de servico, e 30 dias de antecedéncia




ioCals, W Jdas para chamadas a aisiancia naconal e 150 para inlernacional.
Cobrancas fora destes déo o direito ao parcelamento dos valores.
Quando houver ligacbes efetuadas atraves de outras operadoras o consumidor
pode solicitar receber 0 cobranca separada.

O consumidor pode contestar os deébitos que considere indevidos. A prestadora
somente podera manter a cobranga, apds comprovar a realizacao das chama-
das e informar por escrito ao consumidor. Valores cobrados indevidamente e
pagos, devem ser devohlvidos em dobro.

O consumidor que solicitar, devera receber uma conta com 0 detalhamento de
todas a ligaghes locais realizadas. A partir do pedido, a conta devera ser en-
viada mensalmente ou pelo prazo determinado pelo consumidor. A conta detalhada
€ gratuita e somente poderd ser cobrada quando for pedido de 2* via ou de
ligaches de periodos superiores a 120 dias.

Transferéncia da linha para outro enderego: o valor da tanfa cobwada ndo pode ser
superior ao da habilitagdo da linha.

Troca de prestadora de servigo. 0 novo numero deve ser informado nas chamadas
destinadas ao ndmero antigo.

Chamadas para servicos de emergéncia. mesmo gue a linha esteja
bloqueada por falta de pagamento, as chamadas para esses senigos poderao
ser realizadas.

Reparacao de danos causados por de elétricas: sempre que as
descargas elétricas tenham sido conduzidas via rede de telefonia, as operadoras
devern ressarcir o consumidor pelos danos causados a aparelhos de telecomunicagbes
cerificados pela Anatel.

TELEFONIA MOVEL (CELULAR)
Em 13/02/08 entrou em vigor 0 novo Regulamento do Servigo Movel
Bgssoal aprovado pela Anatel (Resolugao Anatel n® 477 - 07/08/07).
gheca as ;:urmclpals alteragoes.
i D. 08 consumidores tém direito a liberdade de escolha
i\ prestadora, tratamento ndo discriminatonio e informagdes
a8 sobre condigbes de prestagao do senvigo, facilidades
gades adiCionals & Seus pregos.
de cancelamento da linha :se for eletuado dirétamente a
' operadiora, o cancelamento devera ser efetivado em até 24hs e, em 12hs
" 0 consumidor rebera uma mensagem de texto com o n° de protocolo
@ horario do pedido. O consumidor pode fazer a solicitagio também
em qualquer loja autorizada ou setor de venda e ativagao do aparelho,
Nestes caso, o o sera encaminhado a operadora e efetivado em
até 72hs e o consumidor devera devera receber, em até 60hs da solici-
tacdo, uma mensagem com o numero de protocolo do pedido.
Fidelizagao (caréncia): s0 pode ocorer quando o consumidor recebeu, na contra-
tagdo, algum beneficio (aparelho gratuito ou com prego inferior ao do mercado efou
desconto no plano de senvigo). Neste caso, o pericdo maximo de fidelizagao sera de
12 meses. No caso de mudanca de planos dentro da operadora a caréncia nao pode
ser esigida.
Multa de cancelamento do contrato estando prevista em contrato pode ser cobra-
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cobradas dentro de 60 dias. Apds esse prazo, a operadora deve negociar a cobranca
com o usudrio. Valores cobrados e pagos indevidamente devem ser devolvidos em
dobro, na proxima conla para celulares poOs-pagos ou em créeditos para
celulares pré-pagos, em até 30 dias, corrigidos monetanamente,

Clonagem: sempre que for comprovado que a linha foi clonada, o consumidor
ficara isento de quitar qualquer valor. Também ndo serd obngado a alterar o
nimero de sua linha.

Créditos pré-pagos dria a oferta de créditos com prazo de 90 e 180 dias,
sendo hwe a uierta n:le creditos com outros prazos. Créditos antigos ndo uti-
izados no prazo delerminado pela operadora serao revalidados sempre que ©
celular for recarreagado.

Usudrio sem crédito: continua recebendo chamadas de outros telefones e pode
realizar ligagbes a cobrar por um prazo de 30 dias. Apos 30 dias podera haver a
rescisdo do contrato e perda do numero de telefone. As ligagbes gratuitas de
emergéncia (policia, corpo de bombeiros, defesa civil e ambulancia), poderao ser feitas
até a rescisao efetiva do contrato.

Comparacao entre planos: 0s usudnios de celular pos-pago poderao solicitar, gratui-
tamente, uma vez a cada seis meses, comparagao entre os valores gastos nos ultimos
3 meses em seu plano e 0 gasio que teria nos Mesmos Meses, em outros planos
da operadora.

Desbloqueio do aparelho. nao pode ser cobrada tarifa.

Suspensao do servigo: pode ser solicitada por usuarios que estejam em dia com
suas contas, apos 12 meses de uso, por um prazo de 30 a 120 dias e deve ser acatada
em até 24hs. A reativaco da linha pode ser solicitada a qualquer momento e sem custo.

Placa de informagao nas lojas deve sarafmada&mlncawlhal contendo o0s
principais direitos do consumidor.
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madas locais e sua respeciva cobranga.

& Avale dasopgdes oferacidas pela operadora, qual plano de cobranga é mais adequado a ubi-
izagao de sua linha. A migracao da cobranga do Plano Basico para o Plano Allernativo
e gratuita e pode ser realizada a qualguer tempo. Para demais planos oferecidos,
verifigue atentamente as condigbes confratuais.

* Informagiesquepodemaudaliarnestaescolhaestaodisponivers nosatendimentosdasopera-
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¢ Antes da compra nfn-rma -se sobre 0s diversos planos comercializados e verifique aquele
que melhor atende suas necessidades, considerando 0S recursos e senigos oferecidos,
seus habitos de utilizagio da lnha e 0 custo.

® MNacompradoaparelholelelbnicotambémavahe os dversosmodelos, suasvantagensedes-
vantagens, de acordo com a tecnologia da operadora

@& Exija o contrato de prestagao da senico, a nota fiscal do produto e leia atantamenia o certi-
ficado de garantia, verificando qual sua abrangéncia.

® Adqgura aparelhos e acessorios somente em lojas credenciadas, garantindo a procedéncia
e hatslitacao.

® A0 confratar um seguro para 0 seu celular procure esclarecmentos detathados sobre a efe-
tva cobertura @ orientagtes de como ager na ocomencia da sinisiro. Exja uma copéa do
mrrtrat::. @ suas condiches.
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