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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 5.129, DE 2016

(Do Sr. Marx Beltréao)

Altera a Lei n° 9.472, de 16 de junho de 1997, e a Lei n® 12.965, de 23
de abril de 2014, para assegurar a compensacao pela suspenséo,
interrupcdo ou oferta de servico de conexdo a internet por velocidade
abaixo da contratada.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-5112/2016.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacao do Plenario

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° A Lei n® 9.472, de 16 de junho de 1997, passa a vigorar

acrescida do seguinte dispositivo, com a redacao a seguir:

“Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicagbes tem direito:

Xl — & néo cobranca ou ao ressarcimento em dobro dos valores
pagos, conforme o caso, na hip6tese de interrupcdo, suspensao ou
entrega dos servicos em velocidade 60% inferior ao contratado;

VI — a informacgdes claras e transmitidas de maneira simplificada
sobre os contratos de prestacdo de servicos, com detalhamento sobre o
regime de protecdo aos registros de conexao e aos registros de acesso a
aplicacdes de internet, quando for solicitado, bem como acesso a
aplicativos de maneira gratuita que permitam gerenciar e controlar o uso
do servico e oconsumo de sua linha, com aviso automéatico pelo sistema
em caso de lentiddo ou congestionamento da rede; (NR)

Art. 2° A Lei n°® 12.965, de 23 de abril de 2014, passa a vigorar

acrescida do seguinte dispositivo, com a redagao a seguir:

“Art. 7° O acesso a internet é essencial ao exercicio da cidadania, e

ao usuario sao assegurados o0s seguintes direitos:

8 1° — na hipétese prevista no inciso IV deste artigo, em havendo
suspensao ou interrupgéo temporéria da conexao a Internet ou entrega de
velocidade inferior a 50% da contratada, o usuario fard jus & ndo cobranca
ou ao ressarcimento em dobro dos valores pagos, caso ja tenha quitado a
fatura, independente de solicitagdo, devendo o valor ser restituido ou
abatido no prazo méximo de 30 dias, na forma da regulamentagao.

8§ 2° Sem prejuizo das demais san¢bBes civeis, criminais ou
administrativas, as infracdes as normas previstas no § 1° deste artigo ficam
sujeitas, conforme o caso, as seguintes sanc¢des, aplicadas de forma
isolada ou cumulativa:

| - adverténcia, com indicacdo de prazo para adocdo de medidas

previstas;
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Il - multa de até 10% (dez por cento) do faturamento do grupo
econbmico no Brasil no seu ultimo exercicio, excluidos os tributos,
considerados a condicdo econdbmica do infrator e o principio da
proporcionalidade entre a gravidade da falta e a intensidade da sangao;

Il - suspensdo temporaria das atividades em caso de
descumprimento do previsto no § 1° deste artigo.” (NR)

3° Esta lei entra em vigor na data da sua publicacgéo.

JUSTIFICACAO

A legislacdo das telecomunicacdes protege o consumidor em todos
0s aspectos da prestacdo do servico, desde o fornecimento com qualidade e em
condi¢cdes e com informacdes adequadas, até a vedacdo a propaganda enganosa
ou a garantia a reparacao dos danos causados pela violacdo de seus direitos. Tais
direitos estao previstos, por exemplo, no artigo 3° da Lei Geral de Telecomunicacfes
- Lein®9.472, de 16 de junho de 1997. Entre eles, esta a inversao do 6nus da prova,
uma vez que € a prestadora que contém as informacdes acerca da eficacia ou nédo

da prestacao de servigo.

Recentemente, tais direitos foram consolidados no Regulamento
Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes — RGC, também
conhecido como Caddigo do Consumidor de Telecomunicac¢des, aprovado pela
Resolucdo n® 632, de 7 de marco de 2014. Entre as inovacles trazidas pelo
regulamento, esta o direito do consumidor de receber a devolucao do valor igual ao
dobro do que pagou em excesso, acrescido de correcdo monetaria e juros de 1%
(um por cento) ao més pro rata die, em caso de pagamento de quantia cobrada

indevidamente.

O RGC estabelece ainda que, a critério do consumidor, os valores
cobrados indevidamente devem ser devolvidos por meio de compensagao por meio
de abatimento no documento de cobranga ou pagamento por meio de créditos com
validade minima de 90 (noventa) dias ou com a validade do crédito contestado, o
qgue for maior, e ainda estipula os prazos para a operacao, além de pagamento via

sistema bancério, quando for cabivel.
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A preocupacao relativa a cobranca indevida manifesta no
ordenamento juridico do setor justifica-se na medida em que a banda larga é o
servico que mais cresce no Brasil, uma vez que expressa o0 conceito pleno de
convergéncia tecnoldgica, ou seja, voz, dados e videos sob 0 mesmo dispositivo.
Somando-se a banda larga fixa e movel, conforme o relatério da Anatel de 2014,
mais de 50% das reclamagfes dizem respeito a esses servigos. Isso se deve
também a rapida expansdo desse segmento de mercado, que vem crescendo a uma
variacdo de 53% a 100% de crescimento anual, conforme estatisticas da Anatel,

atingindo 157,9 milhdes de acessos moveis a internet no final de 2014.

Sendo a banda larga movel a tecnologia que mais cresce, h4 que se
considerar que 0s acessos tém como caracteristica a instabilidade do sinal sem fio,
independente da tecnologia utilizada (WCDMA, CDMA2000 e LTE sdo as mais
comuns nos acessos de banda larga movel). Ja no fixo, modalidade prestada via
Servico de Comunicagdo Multimidia, existem hoje cerca de 24 milhdes de acessos
de banda larga fixa, e as oscilagdes de velocidade e problemas na rede também tém

sido uma constante.

Enquanto a Anatel disciplina, por meio de cautelar, o direito do
consumidor a ndo interrupcdo dos servicos apdés o consumo da franquia de banda
larga, neste Parlamento detectamos a necessidade de assegurar em lei o
cumprimento das regras consumeristas no que diz respeito a cobranca indevida dos
servicos em caso de interrupcdo da conexdo, fato este bastante comum tanto no

servico de banda larga fixa quanto no de banda larga movel.

Conforme relatério da Anatel de 2014, entre as reclamacdes dos
usuarios dos quatro principais servicos de telecomunicacbes — telefonia fixa,
telefonia movel (incluida banda larga), banda larga fixa e TV por assinatura, reparos
foi o item mais reclamado pelos usuarios, atras apenas de cobranca. Analisando-se
0s numeros absolutos de reclamacdes registradas nos canais de atendimento ao
consumidor da Anatel, conclui-se que quase meio milhdo de pessoas tiveram
gueixas com relacdo a reparos no ano de 2014. Se considerarmos que muitas das
queixas relativas a cobranca, que é o item mais reclamado na Anatel, referem-se a

servicos interrompidos ou néo prestados, porém cobrados, o quadro se agrava.
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Na tentativa de corrigir essa falha no sistema de telecomunicacfes

no Pais, apresentamos o presente projeto de lei, cujas medidas mais relevantes séao:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

proibe a cobranca em caso de servico de conexao a internet

interrompido pela operadora por problemas técnicos;

prevé o ressarcimento em dobro dos valores cobrados e
indevidamente pagos, em caso de interrup¢cdo dos servigos por
problemas diversos que nao seja a falta de pagamento;

estabelece o ressarcimento em dobro em caso de entrega
de servigcos de conexdo a internet em limites inferiores a 60% da

velocidade contratada;

prevé que compete a operadora o 6nus da prova, uma vez
gue ela é detentora dos sistemas de operacédo e controle da rede

de telecomunicacdes;

inclui o ressarcimento ou abatimento na conta em caso de
interrupgdo da conexdo de banda larga como um direito do

consumidor previsto na Lei Geral de Telecomunicacgdes.

assegura ao consumidor o direito a informacdes claras e
transmitidas de maneira simplificada sobre os contratos de
prestacdo de servicos, com detalhamento sobre o regime de
protecdo aos registros de conexao e aos registros de acesso a
aplicagdes de internet, quando for solicitado, bem como acesso a
aplicativos de maneira gratuita que permitam gerenciar e
controlar o uso do servico e o consumo de sua linha, com aviso
automatico pelo sistema em caso de lentiddo ou

congestionamento da rede;

prevé penalidades com multa até suspensao temporaria das
atividades em caso de descumprimento deste dever de indenizar

o consumidor pela ma prestagéo dos servigos.

Tais alteracbes estdo sendo propostas por meio de intervengdes na
LGT e no Marco Civil da Internet — Lei 12.965, de 23 de abril de 2014, que
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estabelece principios, garantias, direitos e deveres para 0 uso da internet no Brasil.
E, entre esses principios, esta o “direito do usuario de ndo suspensao da conexao a
internet, salvo por débito diretamente decorrente de sua utilizagao” (art. 7°, IV).
Tendo em vista o disposto na lei maior que rege 0s servicos de
internet no Brasil, e com vistas a eliminar vacuo legal que vem causando prejuizos
financeiros a milhares de usuarios dos servicos de telecomunicactes, pedimos o

apoio dos Deputados para a aprovacao do presente Projeto de Lei.

Sala das Sessodes, em 03 de maio de 2016.

Deputado MARX BELTRAO

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacédo de Organizacdo da Informacao Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacao Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacao Citada - SELEC

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a organizacdo dos servigos de
telecomunicacdes, a criagdo e funcionamento
de um 6érgdo regulador e outros aspectos
institucionais, nos termos da Emenda
Constitucional n° 8, de 1995.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

LIVRO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1° Compete & Unido, por intermédio do d6rgdo regulador e nos termos das
politicas estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legislativo, organizar a exploracdo dos
servigos de telecomunicagoes.

Paragrafo unico. A organizacdo inclui, entre outros aspectos, o disciplinamento e
a fiscalizacdo da execucdo, comercializacdo e uso dos servicos e da implantagdo e
funcionamento de redes de telecomunicac6es, bem como da utilizacdo dos recursos de orbita
e espectro de radiofrequéncias.

Art. 2° O Poder Publico tem o dever de:

| - garantir, a toda a populagdo, o acesso as telecomunicaces, a tarifas e precos
razoaveis, em condi¢cOes adequadas;

Il - estimular a expansdo do uso de redes e servigos de telecomunicagdes pelos
servigos de interesse publico em beneficio da populacédo brasileira;
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Il - adotar medidas que promovam a competicdo e a diversidade dos servigos,
incrementem sua oferta e propiciem padrdes de qualidade compativeis com a exigéncia dos
USUArios;

IV - fortalecer o papel regulador do Estado;

V - criar oportunidades de investimento e estimular o desenvolvimento
tecnoldgico e industrial, em ambiente competitivo;

VI - criar condigdes para que o desenvolvimento do setor seja harmdnico com as
metas de desenvolvimento social do Pais.

Art. 3° O usuario de servicos de telecomunicacGes tem direito:

| - de acesso aos servigos de telecomunicagdes, com padrdes de qualidade e
regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territorio nacional;

Il - & liberdade de escolha de sua prestadora de servigo;

I11 - de ndo ser discriminado quanto as condicdes de acesso e fruicao do servico;

IV - & informacdo adequada sobre as condi¢des de prestacdo dos servicos, suas
tarifas e precos;

V - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacdo, salvo nas hipéteses e
condicdes constitucional e legalmente previstas;

VI - a ndo divulgacdo, caso o requeira, de seu codigo de acesso;

VII - a ndo suspensdo de servico prestado em regime publico, salvo por débito
diretamente decorrente de sua utilizacdo ou por descumprimento de condig¢des contratuais;

VIII - ao prévio conhecimento das condi¢des de suspensdo do servico;

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacdo de
seus dados pessoais pela prestadora do servico;

X - de resposta as suas reclamacdes pela prestadora do servico;

XI - de peticionar contra a prestadora do servico perante o orgao regulador e 0s
organismos de defesa do consumidor;

XII - a reparacdo dos danos causados pela violacéo de seus direitos.

Art. 4° O usuario de servicos de telecomunicacdes tem o dever de:

| - utilizar adequadamente os servicos, equipamentos e redes de telecomunicacgoes;

Il - respeitar os bens publicos e aqueles voltados a utilizacdo do publico em geral,

Il - comunicar as autoridades irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos
por prestadora de servico de telecomunicacdes.

LEI N°12.965, DE 23 DE ABRIL DE 2014

Estabelece principios, garantias, direitos e
deveres para 0 uso da Internet no Brasil.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO II
DOS DIREITOS E GARANTIAS DOS USUARIOS
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Art. 7° O acesso a internet é essencial ao exercicio da cidadania, e ao usuario sdo
assegurados os seguintes direitos:

I - inviolabilidade da intimidade e da vida privada, sua protecdo e indenizacéo
pelo dano material ou moral decorrente de sua violag&o;

Il - inviolabilidade e sigilo do fluxo de suas comunicagOes pela internet, salvo por
ordem judicial, na forma da lei;

Il - inviolabilidade e sigilo de suas comunicagbes privadas armazenadas, salvo
por ordem judicial;

IV - ndo suspensdo da conexdo a internet, salvo por débito diretamente decorrente
de sua utilizacéo;

V - manutencédo da qualidade contratada da conexdo a internet;

VI - informacbes claras e completas constantes dos contratos de prestacdo de
servigos, com detalhamento sobre o regime de protecdo aos registros de conexdo e aos
registros de acesso a aplicacdes de internet, bem como sobre praticas de gerenciamento da
rede que possam afetar sua qualidade;

VII - ndo fornecimento a terceiros de seus dados pessoais, inclusive registros de
conex&o, e de acesso a aplicagdes de internet, salvo mediante consentimento livre, expresso e
informado ou nas hipoteses previstas em lei;

VIl - informagbes claras e completas sobre coleta, uso, armazenamento,
tratamento e protecdo de seus dados pessoais, que somente poderdo ser utilizados para
finalidades que:

a) justifiquem sua coleta;

b) ndo sejam vedadas pela legislagéo; e

c) estejam especificadas nos contratos de prestacdo de servigos ou em termos de
uso de aplicacGes de internet;

IX - consentimento expresso sobre coleta, uso, armazenamento e tratamento de
dados pessoais, que devera ocorrer de forma destacada das demais clausulas contratuais;

X - exclusdo definitiva dos dados pessoais que tiver fornecido a determinada
aplicacdo de internet, a seu requerimento, ao término da relacdo entre as partes, ressalvadas as
hipbteses de guarda obrigatoria de registros previstas nesta Lei;

Xl - publicidade e clareza de eventuais politicas de uso dos provedores de
conexdo a internet e de aplicacdes de internet;

XIl - acessibilidade, consideradas as caracteristicas fisicomotoras, perceptivas,
sensoriais, intelectuais e mentais do usuario, nos termos da lei; e

XIII - aplicacdo das normas de protecdo e defesa do consumidor nas relacdes de
consumo realizadas na internet.

Art. 8° A garantia do direito a privacidade e a liberdade de expressdo nas
comunicacdes € condicdo para o pleno exercicio do direito de acesso a internet.

Paragrafo unico. S&o nulas de pleno direito as clausulas contratuais que violem o
disposto no caput, tais como aquelas que:

I - impliqguem ofensa a inviolabilidade e ao sigilo das comunicacGes privadas, pela
internet; ou

I - em contrato de adesdo, ndo oferecam como alternativa ao contratante a adogéo
do foro brasileiro para solucéo de controvérsias decorrentes de servicos prestados no Brasil.
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RESOLUCAO N° 632, DE 7 DE MARCO DE 2014

Aprova o Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicacfes
- RGC.

@) CONSELHO DIRETOR DA  AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICAGCOES, no uso das atribuicdes que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei
n® 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Agéncia Nacional de
Telecomunicacg0es, aprovado pelo Decreto n® 2.338, de 7 de outubro de 1997,

CONSIDERANDO a analise das contribuicbes recebidas em decorréncia da
Consulta Publica n° 14, de 15 de marco de 2013;

CONSIDERANDO o que consta dos autos do Processo n° 53500.011324/2010;

CONSIDERANDO deliberacdo tomada em sua Reunido n® 732, realizada em 20
de fevereiro de 2014,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicac@es, na forma do Anexo | a esta Resolucéo.

Art. 2° O Regulamento mencionado no art. 1° entra em vigor no prazo de 120
(cento e vinte) dias, a contar da data da publicacdo desta Resolugé&o.

8 1° As obrigacOes constantes do Regulamento serdo plenamente exigiveis com a
sua entrada em vigor, ressalvadas:

I - No prazo de 8 (oito) meses, as dispostas no:

a) Titulo I1I: art. 10; e,

b) Titulo IV: art. 48.

I1 - No prazo de 12 (doze) meses, as dispostas no:

a) Titulo HI: arts. 21, 22 e 26;

b) Titulo IV: art. 44; e,

c) Titulo V: arts. 62 e 74, caput, incisos I, I, I, 1V, V, VII e IX. (Retificacdo
publicada no DOU de 7/7/2014)

I11 - No prazo de 18 (dezoito) meses, as dispostas no:

a) Titulo Il arts. 12, 34, 38, 39 e 40; e,

b) Titulo V: art. 80.

IV - No prazo de 24 (vinte e quatro) meses, as dispostas no:

a) Titulo V: art. 74, inciso VIII e paragrafo unico. (Retificacdo publicada no DOU
de 7/7/2014)

8 2° As disposicbes do Titulo VI do Regulamento entram em vigor
imediatamente, na data da publicacdo desta Resolugéo.

Art. 3° Aprovar, na forma do Anexo Il a esta Resolucdo, alteragdo nos
Regulamentos nele previstos.

8 1° O Anexo Il entra em vigor no prazo de 24 (vinte e quatro) meses, a contar da
publicacdo desta Resolucdo.
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8 2° Em caso de conflito entre as disposi¢cOes vigentes do Regulamento
mencionado no art. 1° e os demais dispositivos regulamentares elencados ou ndo no Anexo II,
terdo precedéncia os do Regulamento aprovado por esta Resolucdo.

Art. 4° Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacao.

JOAO BATISTA DE REZENDE
Presidente do Conselho

ANEXO | A RESOLUCAO N° 632, DE 7 DE MARCO DE 2014

REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS

TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO |
DA ABRANGENCIA E DOS OBJETIVOS

Art. 1° Este Regulamento tem por objetivo estabelecer regras sobre atendimento,
cobranca e oferta de servicos relativos ao Servigco Telefénico Fixo Comutado — STFC, ao
Servico Mdvel Pessoal — SMP, ao Servico de Comunicacdo Multimidia — SCM e aos Servicos
de Televis&o por Assinatura.

8 1° Para fins deste Regulamento, os Servicos de Televisdo por Assinatura
abrangem, além do Servigo de Acesso Condicionado — SeAC, o Servico de TV a Cabo
(TVC), o Servico de Distribuicdo de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), o Servico de
Distribuicdo de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura via Satélite (DTH) e o Servico
Especial de Televisdo por Assinatura (TVA).

8 2° A aplicacdo das regras constantes do presente Regulamento ndo afasta a
incidéncia da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 199 — Cédigo de Defesa do Consumidor, do
Decreto n® 6.523, de 31 de julho de 2008, e regras complementares dos direitos previstos na
legislacio e em outros regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas
competentes.

CAPITULO I
DAS DEFINICOES

Art. 2° Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes definicdes:

| - Consumidor: pessoa natural ou juridica que utiliza servico de telecomunicagdes
de interesse coletivo, independentemente de contrato de prestacdo de servico ou inscri¢cao
junto a Prestadora, na forma do disposto no art. 2° da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990;

Il - Contrato de Permanéncia: documento firmado entre Consumidor e Prestadora,
regido pelas regras previstas no Codigo de Defesa do Consumidor, que trata do beneficio
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concedido ao Consumidor em troca da sua vinculagao, durante um prazo de permanéncia pré-
determinado, a um Contrato de Prestacdo do Servico;

Il - Grupo: Prestadora de Servigos de Telecomunicagdes individual ou conjunto
de Prestadoras de Servicos de Telecomunicacdes que possuam relacdo de controle, como
controladoras, controladas ou coligadas, aplicando-se os conceitos do Regulamento para
Apuracdo de Controle e Transferéncia de Controle em Empresas Prestadoras de Servicos de
TelecomunicacgGes, aprovado pela Resolugdo n° 101, de 4 de fevereiro de 1999;

IV - Microrregido: conjunto de municipios com caracteristicas sociais,
demogréficas e econdmicas similares, nos termos e criterios adotados pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica — IBGE;

V - Oferta Conjunta de Servigos de TelecomunicagOes: prestacdo de diferentes
servigos de telecomunicacfes pelo Grupo ou por meio de parceria entre Prestadoras, cuja
fruicdo se d& simultaneamente e em condigdes comerciais diversas daquelas existentes para a
oferta individual de cada servico;

VI - Plano de Servigo: documento que descreve as condi¢des de prestagdo do
Servico quanto as suas caracteristicas, ao seu acesso, utilizacdo e facilidades, as tarifas ou
precos associados, seus valores e as regras e critérios de sua aplicagdo;

VIl - Prestadora: pessoa juridica que, mediante concessdo, permissdo ou
autorizacdo, presta servico de telecomunicacdes de interesse coletivo; e,

VIII - Prestadora de Pequeno Porte: Prestadora de servigo de telecomunicacdes de
interesse coletivo com até 50.000 (cinquenta mil) acessos em servigo ou, em se tratando do
Servico Telefonico Fixo Comutado prestado nas modalidades de Longa Distancia Nacional —
LDN e Internacional — LDI, aquela com até 50.000 (cinquenta mil) documentos de cobranca
emitidos pela Prestadora de STFC e por outras em seu home, por més, considerando ambas as
modalidades.

FIM DO DOCUMENTO
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