PROJETO DE LEI N° , DE 2020
(Do Sr. JOAO MAIA)

Assegura os direitos dos consumidores
guando do cancelamento total ou parcial dos
contratos de prestagcdo dos servicos de
telecomunicacdes e da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei estabelece normas para assegurar os direitos
dos consumidores nas suas solicitacbes de cancelamento total ou parcial dos
contratos de servigos de telecomunicagoes.

8 1° Para os fins desta Lei, entende-se por:

| - cancelamento total: quando o consumidor solicita o

cancelamento de todo contrato;

Il - cancelamento parcial: quando o consumidor solicita o

cancelamento de partes do contrato.

Art. 2° Acrescente-se o inciso Xlll ao art. 3° da Lei n® 9.472, de

16 de julho de 1997, com a seguinte redacao:

XIIl — ao cancelamento imediato, total ou parcial, dos contratos
de prestacao dos servicos, mediante solicitacdo. ”
Art. 3° As solicitacdes de consumidores para o cancelamento
total ou parcial dos contratos de prestacéo dos servi¢cos constantes do caput do

artigo 1° desta Lei devem ter efeitos e processamento técnico imediatos.

81° Os pedidos de cancelamento independem do adimplemento

contratual pelo consumidor.



§ 2° A prestadora s6 pode cobrar pelos servigos prestados até

antes do cancelamento.

§ 3° O contrato de prestagédo de servicos combinados em um

anico pacote de servicos s6 pode ser cancelado como um todo.

Art. 4° Quando da solicitacdo do cancelamento de contratos de
servigos, total ou parcial, as prestadoras devem tomar as seguintes providéncias:

| - informar ao consumidor que ele ainda podera ser cobrado por
servicos prestados com faturas ainda ndo emitidas, ou multa proporcional, caso

tenha firmado contrato de fidelidade que esteja em pleno vigor.

Il - enviar ao consumidor protocolo da solicitagédo, por meio de
mensagem eletrénica, contendo data e hora do registro, para todos 0s servicos

objetos do pedido de cancelamento.

Il — manter, por no minimo 6 (seis) meses apds a rescisdo
contratual, no sitio da prestadora na internet, espaco reservado ao consumidor,
acessivel mediante insercdo de login e senha, para o0 acompanhamento do

consumo até o cancelamento total ou parcial do contrato.

IV — emitir documento de cobranca correspondente aos servigos
consumidos até o cancelamento total ou parcial do contrato, em até 30 dias ap0s
a solicitacdo do consumidor.

V — recolher, em até 30 dias, apds o cancelamento do contrato,
0S equipamentos de propriedade da prestadora utilizados na prestacdo do

servico e que foram deixados na residéncia do consumidor.

VI - decorrido o prazo estabelecido no inciso V, o consumidor
poderd apossar-se dos equipamentos, sem necessidade de indenizar a

prestadora.

Art. 5° Em caso de descumprimento pela prestadora do disposto
no inciso IV do art. 4° desta Lei, ela ndo podera incluir o consumidor no cadastro

de inadimplentes dos sistemas de protecdo ao crédito.



Art. 6° Documentos com cobrancas indevidas pagos pelo
consumidor sujeitam a prestadora a devolugéo de valor igual ao dobro do que foi
pago em excesso, acrescido de correcdo pelo indice Nacional de Precos ao

Consumidor — INPC, e de juros de 1% (um por cento) ao més.

Art. 7° Os prazos de fidelizagdo nos contratos de servicos de
telecomunicac¢des ndo poderado ser superiores a 12 (doze) meses.

Art. 8° A aplicacdo dos dispositivos desta Lei ndo afasta a
incidéncia da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cdédigo de Defesa do

Consumidor.

Art. 9° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Os consumidores tém enfrentado uma verdadeira via crucis
guando solicitam o cancelamento total ou parcial de seus contratos de prestacao
de servicos de telecomunicac¢des, como os pacotes de dados do Servico Movel
Pessoal (SMP), ou o pacote de chamadas de longa distancia do Servi¢o
Telefénico Fixo Comutado (STFC). Procedimentos comerciais adotados pelas
empresas, além de dificultar o cancelamento, obrigam a uma verdadeira
peregrinacdo dos consumidores por varias células das centrais de atendimento
das empresas, cerceando os direitos desses em exercer sua liberdade nas
relac6es de consumo, beneficio conquistado nas economias de mercado, como

€ 0 caso do Brasil.

Quando conseguem obter o cancelamento, os consumidores
muitas vezes nao sao devidamente informados sobre cobrancas futuras de
servicos consumidos até a data do cancelamento, ou eventuais multas
contratuais decorrentes de compromisso de fidelizacdo. Nao sédo raros os casos
em gue séo surpreendidos ao receberem ligacdes de empresas terceirizadas de
cobrancas sem que tenham recebidos faturas dos servicos prestados, antes da
data do cancelamento. Nos casos de servicos em que ha equipamentos da

prestadora na casa do consumidor, existem muitas queixas de que o0s



equipamentos ndo séo recolhidos, apds o cancelamento do contrato, obrigando

0s consumidores a armazena-los, muitas vezes, por longos periodos de tempo.

A fundacdo paulista de defesa aos direitos do consumidor -
Procon-SP - divulgou seu ranking de atendimentos e reclamacdes, e as
operadoras de telecomunicacdes voltaram a liderar. No acumulado do ano de
2019, no estado de S&o Paulo, essas empresas registraram um total de 96.321

ocorréncias, ocupando os trés primeiros lugares no ranking?.

Segundo o relatério, os consumidores reclamam especialmente
de cobrangas indevidas e/ou abusivas; alteragdes  (incluindo
rescisdées/cancelamentos) de contrato de forma unilateral; davida sobre
cobranca/valor/reajuste/contrato/orcamento; servico nao fornecido
(entrega/instalacdo/ndo cumprimento da oferta/contrato). Segundo o 06rgéo
paulista, os problemas mais frequentes relacionados a empresas prestadoras de
servicos de telecomunicacbes sdo: cobranca indevida; dificuldades com o
cancelamento de contratos e publicidade enganosa. Juntos esses trés

problemas responderam por 61% das reclamacdes do setor em 2019.

Ainda de acordo com o Procon-SP, no ranking dos
“perturbadores”, entre os dez primeiros colocados, seis sdo prestadoras de
servicos de telecomunicacdes, que ocupam também as trés primeiras

colocacdes?.

A regulamentacdo infra legal setorial, embora tenha
representado um avanco, quando editada em 2014, ndo foi suficiente para se
alcancar uma melhoria significativa da qualidade na prestacdo dos servigos aos
consumidores. A persisténcia dos problemas anteriormente mencionados nos
levou a propor o presente Projeto de Lei, que certamente tera maior eficacia no
seu cumprimento pelas prestadoras. O Brasil, que precisa avancar na
implantagédo da tecnologia 5G para modernizar a economia e aumentar a
diversidade na oferta de servigos para os consumidores, ndo pode mais conviver

com esta situacao.

1 https://sistemas.procon.sp.gov.br/rank_estadual/?m=rank atend&o=18&c=0
2 https://www.procon.sp.gov.br/ranking-dos-pertubadores/



https://sistemas.procon.sp.gov.br/rank_estadual/?m=rank_atend&o=1&c=0
https://www.procon.sp.gov.br/ranking-dos-pertubadores/

Segundo pesquisa da consultoria McKinsey?, o uso da
inteligéncia artificial (IA) triplicou em 2018 e, nos proximos anos, 70% das
empresas fardo uso desse avanco tecnoldgico. Assim, a IA, que ja vem sendo
utilizada pelas prestadoras de servicos de telecomunicagdes no atendimento aos
consumidores, permitira que o cancelamento, total ou parcial dos contratos de
prestacao dos servigcos, possam ter efeitos e processamento técnico imediatos,

qualquer que seja 0 meio utilizado pelo consumidor na sua solicitacao.

Os avancos tecnolégicos possibilitam também o envio imediato
de protocolos eletrdnicos das solicitagdes, assim como o0 acompanhamento pela
internet do consumo até a data do cancelamento total ou parcial do contrato,
conforme proposto neste Projeto de Lei. A emissdo de documento de cobranca,
correspondente aos servicos consumidos, devera ser feita em até 30 dias apos
a solicitacdo de cancelamento do contrato pelo consumidor. Caso haja
descumprimento desse prazo, pela prestadora, essa ndo poderd incluir o

consumidor no cadastro de inadimplentes dos sistemas de protecao ao crédito.

No caso de servicos que sdo prestados com o uso de
equipamentos das prestadoras instalados na residéncia dos consumidores, o
recolhimento dos equipamentos pelas prestadoras devera ser feito em até 30
dias apds o cancelamento do contrato. Como nédo ha obrigacdo contratual para
gue os consumidores sejam responsaveis pelo acondicionamento e a guarda
dos equipamentos, decorrido o prazo de 30 dias, estes poderao fazer o descarte

dos equipamentos.

Documentos com cobrancas indevidas pagos pelo consumidor,
decorrentes de servi¢os prestados até o cancelamento do contrato, sujeitam a
prestadora a devolucdo de valor igual ao dobro do que foi pago em excesso,
acrescido de correcéo pelo indice Nacional de Precos ao Consumidor — INPC, e
de juros de 1% (um por cento) ao més. Reforcamos que a aplicagcdo dos
dispositivos desta Lei ndo afasta a incidéncia da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro

de 1990 — Cédigo de Defesa do Consumidor.

3 https://www.mckinsey.com/featured-insights/asia-pacific/asias-future-is-now/pt-br



https://www.mckinsey.com/featured-insights/asia-pacific/asias-future-is-now/pt-br

Diante do exposto, peco o apoio dos nobres Parlamentares
desta Casa para a APROVACAO deste Projeto de Lei.

Sala das Sessoes, em de de 2020.

Deputado JOAO MAIA

2020-917



