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Normativo SART 04/2021

Cobranca de Servicos de Telecomunicacdes

Art. 1°. Este documento visa estabelecer um Normativo para Cobranca que
envolva servigos e produtos comercializados pelas Prestadoras Signatarias do
Sistema de Autorregulacdo das Telecomunicagbes — SART (Prestadoras
Signatarias) e por seus agentes credenciados, sem prejuizo do cumprimento das
disposicdes legais e regulamentares aplicaveis ao tema.

TITULO |
DAS REGRAS GERAIS E DEFINICOES

Art. 2°. O Normativo é aplicavel as Prestadoras Signatarias, em especial as suas
formas de Cobranca, proprias ou terceirizadas, no pagamento dos servicos
efetivamente contratados pelos Consumidores, inclusive de terceiros.

Art. 3°. Sao definicdes aplicaveis ao Normativo:

| — Cobranca: acéo de exigir e receber valor em contraprestacédo pela fruicdo de
um servico ofertado pelas Prestadoras Signatarias.

Il - Consumidor: toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servico como destinatério final, nos termos do Coédigo de Defesa do Consumidor.

[l - Documento de Cobranca: documento disponibilizado ao Consumidor para
possibilitar o pagamento das contas e de outros valores cuja Cobranca pela
Prestadora seja permitida.

IV — Formas de Pagamento: modalidades por meio das quais a Cobrancga pode
ser realizada, podendo ser na forma pré-paga ou pds-paga ou uma combinacao
de ambas.

V - Oferta: conjunto de caracteristicas, informagbes e condi¢cdes da
comercializacdo de produtos e servigos pelas Prestadoras Signatarias para os
Consumidores.
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VI — Tratamento e Negociacdo de Dividas: exercicio da liberdade de negociagao
no mercado de consumo que permite a Prestadora Signataria e ao Consumidor
negociar eventuais dividas do Consumidor.

VII - Prestadora Signatéria: empresa ou grupo econémico signatario do Sistema
de Autorregulacdo das Telecomunicacdes — SART que comercializa Ofertas ao
Consumidor;

Art. 4° - As Prestadoras Signatarias deverdo realizar a Cobranca de seus
Consumidores pelas Formas de Pagamento nas condi¢cdes estabelecidas nos
Titulos 1l e 111

Art. 5° A Prestadora podera ofertar desconto ao Consumidor pelo pagamento
antecipado em funcao do prazo ou do meio de pagamento utilizado.

Art. 6°. A Cobranca deve observar as regras de acessibilidade dispostas em
legislacéo especifica.

Paragrafo unico. A Prestadora Signataria podera oferecer outros meios de
acesso que promovam a acessibilidade, desde que devidamente acordados com
o Consumidor.

Art. 7° As Prestadoras Signatérias divulgardo sua politica de consumo das
franquias de servicos, quando aplicavel, conforme estabelecido na Oferta
contratada.

TiTuLo Il
DA FORMA DE PAGAMENTO PRE-PAGA

Art. 8° - A modalidade de Pagamento Pré-Paga se caracteriza pela aquisicao de
créditos, ou outra forma de pagamento, para fruicdo do servico por prazo
determinado, como condi¢do que antecede sua efetiva fruicéo.

Art. 9°. A informacdo sobre o valor dos créditos deve estar disponivel ao
Consumidor, a qualquer momento, nos canais de recarga da Prestadora
Signataria, de acordo com sua Oferta, observado ainda que:

| - o Consumidor podera consultar, de forma gratuita, os créditos existentes, bem
como o seu prazo de validade por meio estabelecido pela Prestadora Signataria;

Il - o Consumidor serd comunicado quando os créditos estiverem proximos de
acabar ou de expirar, ou logo apgds, e
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[l - enquanto nédo rescindido o contrato, sempre que o Consumidor inserir Nnovos
creditos, a Prestadora Signataria deve revalidar a totalidade dos créditos
resultantes, inclusive os vencidos, que passaréo a viger de acordo com o maior
prazo de validade dos créditos contratados.

Paragrafo Unico: Nas ofertas de recargas de servicos pré-pagos de televiséo por
assinatura deveréo ser esclarecidos:

| — 0 preco do servigo;

Il — o prazo de disponibilizacdo da programacéo; e
[Il — os canais que integram a Oferta.

Art. 10. Constituem medidas de confianca da relacdo entre Consumidores e
prestadoras signatarias na Cobranca de débitos dos Consumidores, a prévia e
devida informacao sobre os produtos e servi¢cos contratados.

Paragrafo unico. Devera ser assegurado ao Consumidor a informacao correta,
clara, precisa e com destaque sobre:

| — vigéncia da Oferta;
Il — alerta sobre quando a Oferta estiver proxima de se encerrar;

[l — migracéo da Oferta vigente para outra Oferta pré-paga, de acordo com o
saldo dos créditos inseridos; e

IV — encerramento da Oferta por esgotamento dos créditos.

Art. 11. A Prestadora Signataria podera disponibilizar meios alternativos,
inclusive eletrénicos, proprios ou de terceiros, para pagamento ou aquisicao de
créditos.

TITULO NI
DA FORMA DE PAGAMENTO POS-PAGA

Art. 12. A forma de pagamento pds-paga envolve o comprometimento do
Consumidor com o pagamento de prestacdes periodicas.

Art. 13. Na modalidade de pagamento pds-paga, os valores devidos, referentes
ao periodo correspondente a prestacdo do servico, serdo previamente
informados ao Consumidor e deverao indicar, dentre outros, as regras de
proporcionalidade da Cobrangca e de consumo de eventual franquia

relacionadas a Oferta contratada.

Art.14. Para transparéncia e informacé&o na relacdo de consumo, as Prestadoras
Signatarias emitirdo um Documento de Cobranca, com o demonstrativo dos
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servicos prestados e seus respectivos valores, valor total para pagamento e data
de vencimento.

81° Nos casos de Cobrancas de servigos prestados em periodos anteriores e
ainda nao cobrados, bem como eventuais valores de renegociacdo, com
encargos incidentes, nos limites da lei, a informacéo serd em rubrica propria,
permitindo a visualizacao para os Consumidores, observado ainda que:

| — o Documento de Cobranca sera disponibilizado, sem custo, preferencialmente
por meio digital. Na hipotese de solicitacdo de outro meio pelo Consumidor,
dependera de disponibilidade técnica ou das condi¢cdes associadas a Oferta
contratada;

Il — a Prestadora Signataria podera, mediante solicitacdo ou acordo e conforme
viabilidade técnica, enviar, por meios alternativos, informac¢des que possibilitem
0 pagamento do Documento de Cobranca;

[l - o Consumidor tera direito a solicitar uma segunda via do Documento de
Cobranca dos ultimos 6 (seis) meses, sem custo, que sera disponibilizado pela
Prestadora Signatéaria, preferencialmente por meio digital. Na hipétese de
solicitacdo de disponibilizacdo por outro meio, dependera de disponibilidade
técnica ou condi¢Bes associadas a Oferta contratada;

IV - 0 Consumidor podera solicitar o Documento de Cobranca referente a prazos
superiores ao do Inciso lll, sendo facultado a Prestadora Signataria cobrar pelo
servigo, conforme estipulado em contrato;

V — a Prestadora Signataria devera oferecer ao Consumidor op¢des para a data
de vencimento do Documento de Cobranca, conforme estabelecido em lei; e

VI - a alteracdo da data de vencimento da prestacao sera implementada na fatura
do més subsequente ao pedido e nos termos do ciclo de faturamento. Novos
pedidos de alteracdo deverao respeitar o prazo minimo de 90 (noventa) dias da
ltima alteragéo efetuada.

Art. 15. Sobre o valor da Cobranca devida, ndo adimplido ou contestado e
analisado como improcedente, podera incidir multa, correcdo monetaria e juros
de mora, conforme legislagéo vigente.
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TITULO IV
DA FORMALIZACAO DA NEGOCIACAO DE DIiVIDAS

Art. 16. Quando do Tratamento e Negociacdo de Dividas, € obrigatéria a
identificacdo da Prestadora Signataria, do Consumidor e a formalizacdo das
negociacdes realizadas.

81° O Consumidor tera direito a informagdes precisas quanto a negociagao de
seus débitos vencidos, devendo ser assegurados o registro, a validade e a
eficacia dos acordos celebrados.

82° As Prestadoras Signatarias disponibilizardo ao Consumidor, mediante
solicitacdo, durante o processo de Tratamento e Negociacdo de Dividas, as
informagdes ou demonstrativos que apresentem a composicéo e evolugdo da
divida.

83° N&o sendo possivel a negociacdo da totalidade dos débitos vencidos em
cada contrato, a Prestadora Signataria disponibilizara informacao sobre quais
dividas estdo sendo objeto da negociacdo, com a indicacdo da forma de
Cobranca, Tratamento e Negociacdo de Dividas para negocia-los e informacao
quanto as consequéncias do ndo pagamento.

84° Nos casos de negociacao e adimplemento, o prazo legal de requisicao da
exclusdo dos dados do Consumidor dos bancos de dados e cadastros sera
informado ao Consumidor no prazo maximo de 5 (cinco) dias, contado da efetiva
quitacdo do débito.

Art. 17. O atendimento da Prestadora Signataria na negociacdo de dividas
devera estar capacitado para a negociacao de dividas, inclusive apresentando
propostas customizadas de renegociacao.

Art. 18. As Prestadoras Signatarias poderdo participar do Tratamento e a
Negociacgdo de Dividas coletivos (‘mutirdes’).

TITULO V
DA CONTESTACAO

Art. 19. O Consumidor pode contestar junto a Prestadora Signataria valores
contra ele langados, no prazo estabelecido em lei, contados a partir da data da
Cobranca objeto da contestacao.
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8 1° Nas contestacdes realizadas até a data de vencimento do Documento de
Cobranca nédo pago, a Prestadora Signataria devera emitir novo Documento de
Cobranga com os valores ndo contestados, sem 6nus e com prazo adicional para
pagamento.

§ 2° Caso a contestacdo ocorra apds a data de vencimento, o Documento de
Cobranca sera reemitido com os valores ndo contestados, porém considerando
a data de vencimento original.

§ 3° O valor contestado, enquanto ndo apurado, deve ter sua Cobranga
suspensa e sua nova Cobranca fica condicionada a prévia comprovacéo, junto
ao Consumidor, acerca das razdes pelas quais a contestacdo foi considerada
improcedente pela Prestadora Signatéria.

Art. 20. A auséncia de resposta a contestacdo de débito no prazo de 60
(sessenta) dias, a contar da contestacdo, obriga a Prestadora Signataria a
devolucdo automatica dos valores eventualmente pagos, conforme legislacédo
vigente.

Paragrafo Unico. Se, apos o0 prazo previsto no caput, a Prestadora Signataria
constatar que a contestacado é improcedente, a nova Cobranca fica condicionada
a prévia disponibilizacdo da justificativa ao Consumidor para a reinsercao da
Cobranca.

TITULO VI
DA DEVOLUCAO E RESSARCIMENTO DE VALORES

Art. 21. O calculo dos valores cobrados e pagos indevidamente, bem como dos
ressarcimentos por interrupgao, sera efetuado nos termos da legislagdo vigente.

Art. 22. Os valores cobrados e pagos indevidamente devem ser devolvidos da
seguinte forma:

| - para usuarios de servicos pré-pagos, por meio da concesséao de créditos que
deverédo ter validade minima de 90 (noventa) dias ou a validade do crédito
contestado, o que for maior, considerando o prazo de até 10 (dez) dias para
devolugéo, em regra, ndo podendo ultrapassar a 30 (trinta) dias, contado da data
da identificacdo da Cobranca indevida ou do decurso do prazo do Art. 20, a
serem utilizados de acordo com a Oferta contratada; e



SART

pla

Sistema de Autorregulacdo das Telecomunicacdes — SART

Il - para usuarios de servi¢os pos-pagos, por meio de abatimentos no Documento
de Cobranca existente ou o do ciclo de faturamento subsequente a identificacéo
do fato ou do decurso do prazo do Art. 20.

§1°. O Consumidor pode exigir, alternativamente, caso a devolucédo ainda néo
esteja programada, o pagamento via sistema bancério, considerando o prazo
méaximo de 30 (trinta) dias para devolucao, contado da data da solicitagéo.

§2° Os valores cobrados e pagos indevidamente poderéao ser, mediante ciéncia
prévia ao Consumidor, objeto de compensacéao com valores devidos em razao
da Prestacao do Servico, pelos quais o Consumidor recebera imediata quitacao.

Art. 23. Na hipotese de devolucéo de valores pagos e cobrados indevidamente,
ou em caso de ressarcimento por interrupg¢ao, caso o consumidor ndo seja mais
cliente, a Prestadora Signatéria deve disponibilizar mecanismo de consulta pelo
periodo minimo de 3 (trés) meses, a contar do fato gerador, conforme a hip6tese
incorrida.

Paragrafo anico. Em ocorrendo a hipétese prevista no caput, caso o valor de
ressarcimento por interrupcdo seja processado no sistema de faturamento da
Prestadora em até 60 (sessenta dias), ndo sera caracterizada cobranca indevida.

Art. 24. Todo Documento de Cobranca pago em duplicidade deve ter o seu valor
devolvido por meio de abatimentos no Documento de Cobranga existente ou 0
do ciclo de faturamento subsequente a identificacao do fato.

Paragrafo unico. O Consumidor pode exigir, alternativamente, caso a devolucéo
ainda nao esteja programada, o pagamento via sistema bancério, considerando
o prazo maximo de 30 (trinta) dias para devolucdo, contado da data da
solicitacao.

Art. 25. A contestacdo de débito suspende a fluéncia dos prazos previstos no
presente Titulo para os valores objeto da mesma, até que o Consumidor seja
notificado da resposta da Prestadora a sua contestacao.
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TiTULO VI
DA SUSPENSAO E RESCISAO CONTRATUAL POR FALTA DE
PAGAMENTO OU DE VENCIMENTO DO CREDITO

Art. 26. O Consumidor pode ter suspenso o provimento do servico apdés
notificacdo comunicando a inadimpléncia do pagamento ou o fim da validade ou
término dos créditos.

Paragrafo Unico. A notificacdo ao Consumidor deve conter, quando aplicavel:
| - 0os motivos da suspenséo; e

Il - a possibilidade do registro do débito em sistemas de protecdo ao crédito,
apos a rescisdo do contrato.

Art. 27. E vedada a cobranca de valores de assinatura, quando se aplicar,
durante o periodo de suspenséo.

Art. 28. A rescisao nao prejudica a exigibilidade dos encargos decorrentes do
contrato de prestacao do servico e do prazo de permanéncia, quando for o caso.

Art. 29. Até a rescisdo do contrato, a Prestadora Signataria deve garantir ao
Consumidor:

| - para o STFC e 0 SMP, a possibilidade de acionar os servicos publicos de
emergéncia definidos na regulamentacao;

Il - ter preservado o seu cédigo de acesso, nos termos da regulamentacéo;

lIl - acessar o atendimento da Prestadora Signataria nos termos previstos na
Oferta contratada; e

IV — o restabelecimento da prestacdo do servico, a partir do conhecimento, pela
Prestadora, da efetivacdo da quitacao do valor correspondente a prestacao do
servico, ou insercdo de creditos.

Art. 30 - Transcorridos 30 (tinta) dias da suspensédo do servigo, o contrato de
prestacéo do servigco pode ser rescindido.
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TITULO VI
DO ACOMPANHAMENTO E CONTROLE

Art. 31. A Diretoria de Regulacédo e Autorregulacdo do SART acompanhara o
cumprimento das obrigacdes previstas neste Normativo por meio das
reclamacoes registradas na Anatel.

Paragrafo unico. Poderdo ser utilizadas demandas registradas nos 6rgdos de
defesa do consumidor e nas proprias Prestadoras, relacionadas as obrigacées
previstas nesse Normativo.

Art. 32. O acompanhamento das reclamacdes registradas na Anatel serd
realizado por meio da apuragdo de Indicador de Notificagbes de Cobranca
(COB), representado pelo numero de reclamacgBes por servico para cada
Prestadora Signataria relacionadas aos temas desse Normativo, registrado
mensalmente na Anatel, dividido pelo nimero de acessos dos servicos de
telecomunicacdes de interesse coletivo de todas as Prestadoras Signatarias que
compdem o grupo econdmico por ela representado, conforme informacdes da
Anatel, divulgadas no més de dezembro do ano anterior ao da apuracao.

Paragrafo unico. O indicador definido no caput sera apurado individualmente
para cada Prestadora Signatéaria e divulgado mensalmente na pagina do SART
na Internet até o dia 15 (quinze) do més subsequente ao da apuracéao.

Art. 33. Apos 6 (seis) meses de vigéncia desse Normativo, a Diretoria de
Autorregulacdo do SART utilizar4 metodologia a ser definida para apuracéo de
indicios de descumprimento das obrigacbes aqui contidas e, caso constatado
indicio de descumprimento, podera notificar a Prestadora para, em até 15
(quinze) dias uteis, enviar esclarecimentos e, eventualmente, plano de acdo com
iniciativas que serdo adotadas para enderecar os motivos do descumprimento.

Paragrafo unico. A Diretoria de Autorregulacdo do SART podera propor a
adequacao da metodologia prevista no caput.

Art. 34. Sera instaurado e instruido Procedimento Disciplinar (PD), quando
caracterizado indicio de descumprimento reiterado das obrigagBes previstas
nesse Normativo, podendo resultar na apresentacdo de plano de acdo ou na
aplicacdo de sancbes, na forma prevista no Codigo de Autorregulagdo das
Telecomunicagoes.
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TITULO IX
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 35. As Prestadoras Signatérias adotardo medidas junto aos agentes de
Cobranca terceirizados, para assegurar o0 cumprimento integral desse
Normativo, bem como os meios para a apuragdo dos indicios de violacdes e as
penalidades aplicaveis caso a violagdo apurada seja procedente e néo
solucionada em prazo razoavel.

Art. 36. As prestadoras que aderirem ao SART em um momento posterior a
publicacdo deste Normativo deverdo se submeter integralmente as disposi¢cdes
deste.

Art. 37. Este Normativo entra em vigor no ato de sua publicacéo.



