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O Congresso Nacional decreta:
Art. 1° - As prestadoras de servicos de telecomunicagdes ficam obrigadas a

disponibilizar ao consumidor a opg¢do de cancelamento em separado dos servicos adquiridos

mediante os denominados “pacotes combo” por meio do Site da empresa.

81° O pedido de cancelamento de um servigo ou produto a parte sera permitido e
assegurado aos consumidores assinantes de “pacotes combo” por todos os meios que foram

disponibilizados para a contratagdo do mesmo.

82° Em caso de descumprimento do artigo 1°, as empresas ficardo sujeitas as

penalidades previstas no artigo 56 da Lei federal n® 8.078, de 11 de setembro de 1990.
Art. 2° - Esta lei entra em vigor apds 120 (cento e vinte dias) de sua publicagao.
JUSTIFICATIVA

O Regimento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes da
Anatel dispbe ao consumidor a opcdo de cancelamento automatizado dos contratos de
servicos de telecomunicag6es, por meio da internet, ou digitando uma op¢do no menu central

de atendimento telefonico, sem passar por um atendente da prestadora.

Ocorre que o cancelamento, sem intervencdo do atendente, ndo é possivel para 0s
assinantes dos “pacotes combo” que tem um unico contrato, que une telefonia fixa, movel,
banda larga e TV por assinatura, permanecendo a mesma situacdo, em que para o consumidor
efetuar o cancelamento de um ou mais servicos somente sera possivel na central de
atendimento da operadora. Sendo assim, o cancelamento, sem intervencdo do atendente, s6 é

possivel para cancelar o contrato todo (art. 27, 81° da Resolugdo n° 632/2014 da Anatel).

Na formacdo dos contratos entre consumidores e fornecedores o principio basico que
nos norteia é aquele instituido pelo art. 4. °, caput, do CDC, o da Transparéncia. Mas nao € de
hoje que nos deparamos com consumidores que enfrentam uma verdadeira saga para efetuar o
cancelamento de um determinado servigo da sua assinatura “combo” (diferentes servigos de

telecomunicagdes combinados em um mesmo contrato) junto aos call centers das operadoras.

O atendimento das operadoras de telecomunicacGes, por meio de call centers,
geralmente exige muita paciéncia por parte do consumidor, que ao ser atendido fornece todos
0s seus dados pessoais e relata o seu interesse de efetuar o cancelamento, mas na grande
maioria das vezes precisa ser transferido para um outro atendente, onde novamente é
solicitado o fornecimento de todos os seus dados pessoais e suas reclamacgdes ou davidas.

Essa situacdo desrespeitosa ocorre quantas vezes forem necessarias as transferéncias de suas
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ligacGes gerando transtorno e um desperdicio de tempo imensuravel.

Por todo exposto, justifica-se a necessidade de firme atuacéo desta Casa, oportunidade

em que solicitamos o0 apoio dos nobres pares para a aprovagéo da presente proposicao.

Sala das Sessdes, em 04 de junho de 2018.

Dep. FABIO TRAD
PSD/MS

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacéo de Organizacao da Informacao Legislativa - CELEG
Servigo de Tratamento da Informacgé&o Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
Dispbe sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

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

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
) CAPITULO Il
DA POLITICA NACIONAL DE RELAGCOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e
seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos os seguintes
principios: (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n° 9.008, de 21/3/1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Il - agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associagdes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacbes de consumo e
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagBes entre consumidores e fornecedores;

IV - educagédo e informacgdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criagdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
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http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=348621&seqTexto=1&PalavrasDestaque=

qualidade e seguranga de produtos e servicos, assim como de mecanismos alternativos de
solucéo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressdo eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criacdes
industriais das marcas e homes comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

Art. 5° Para a execucdo da Politica Nacional das Rela¢fes de Consumo, contara o
poder publico com os seguintes instrumentos, entre outros:

| - manutencdo de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor
carente;

Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no &mbito do
Ministério Pablico;

1l - criacdo de delegacias de policia especializadas no atendimento de
consumidores vitimas de infraces penais de consumo;

IV - criacdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas
para a solucdo de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criagdo e desenvolvimento das Associagdes de
Defesa do Consumidor.

§ 1° (VETADO).

8 2° (VETADO).

CAPITULO VII
DAS SANQOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infragdes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

I11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensdo temporéria de atividade;

VIII - revogacdo de concessdo ou permissdo de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Gnico. As sancdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracéo, a
vantagem auferida e a condi¢do econémica do fornecedor, seré aplicada mediante
procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n°® 7.347, de 24 de
julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n’°
8.656, de 21/5/1993)
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Paragrafo Unico. A multa serd em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente
que venha a substitui-lo. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei n® 8.703, de 6/9/1993)

RESOLUC}AO N° 632, DE 7 DE MARCO DE 2014
Aprova o Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicacfes
- RGC.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICAGCOES, no uso das atribui¢des que Ihe foram conferidas pelo art. 22 da
Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo artigo 35 do Regulamento da Agéncia Nacional
de TelecomunicacOes, aprovado pelo Decreto n°® 2.338, de 7 de outubro de 1997,
CONSIDERANDO a andlise das contribuicdes 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 deliberagdo tomada em sua Reunido n® 732, realizada em 20
de fevereiro de 2014, resolve:

Art. 27 O Centro de Atendimento Telefénico deve garantir ao Consumidor, no
primeiro nivel do sistema de autoatendimento, a opcao de acesso ao atendente, de reclamacgédo
e de rescisdo do contrato.

8 1° A Prestadora que ndo se enquadre como Prestadora de Pequeno Porte deve
oferecer a op¢do de rescisdo do contrato de forma automatizada, sem intervencdo de
atendente.

8 2° A opcéo de acesso ao atendente deve constar de todos os niveis do sistema de
autoatendimento.

8 3° O tempo méximo para o contato direto com o atendente, quando essa op¢ao
for selecionada ou quando da transferéncia entre atendentes, deve ser de até 60 (sessenta)
segundos.

Art. 28 Quando a chamada for encaminhada ao atendente, a Prestadora deve
inserir a seguinte mensagem: "Esta chamada esta sendo gravada. Caso necessario, a gravagado
podera ser solicitada pelo Consumidor".

Paragrafo Gnico. Em caso de descontinuidade da chamada, a Prestadora deve
retornar imediatamente a ligacdo ao Consumidor.

FIM DO DOCUMENTO

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 10520/2018


http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=363207&seqTexto=1&PalavrasDestaque=
http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=363207&seqTexto=1&PalavrasDestaque=

