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

Dispde sobre o cancelamento via e-
mail de servicos de telecomunicacgoes.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei dispde sobre a rescisao via e-mail de contratos
de servicos de telefonia, acesso a internet e TV por assinatura.

Art. 2° A Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, passa a vigorar
acrescida do art. 78-A, com a seguinte redagao:

“Art. 78-A As empresas prestadoras de servigos de telefonia,
acesso a internet e televisao por assinatura sdo obrigadas a oferecer o servigo
de cancelamento de contrato via e-mail, adotando procedimentos de segurancga
que garantam a correta identificacdo das partes.

§1° A opgao de cancelamento de servigo via e-mail devera ser
apresentada na tela inicial do site da empresa fornecedora do servico.

§2° O servigo de atendimento de que trata o caput podera ser
substituido por outra forma de registro, desde que escrito e por via eletrénica.

§3° Em todos os casos, o servigo permitira o registro de data e
hora da solicitagdo, bem como o histérico cronoldgico de todo o atendimento.”

Art. 3° O artigo 54 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
passa a vigorar com o § 6°, com a seguinte redacéao:

AN, DA e —————————————————

§ 6° E obrigatéria a inclusdo de clausula que garanta ao
consumidor a possibilidade de cancelamento unilateral e imediato do contrato
por meio de e-mail, ou outro servigo de registro eletrénico escrito, no
fornecimento dos seguintes servigos:

| — televis&o por assinatura;

[l — telefonia movel e celular;
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[l - telefonia fixa;
IV - acesso a internet.”
Art. 4° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeita o

prestador de servigos a multa de até R$ 10.000,00 (dez mil reais) por infragao,
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dobrando-se na reincidéncia.
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Art. 5° Esta lei entra em vigor 90 (noventa) dias apds a sua

publicagao.

JUSTIFICAGAO

O atendimento ao consumidor prestado por operadoras de
telefonia, televisao por assinatura, e acesso a internet € operado, na maior parte
dos casos, por meio de servicos telefénicos.

Esses servigos, como apontado pelo Boletim Sindec 2019', se
notabilizam por frequentar o topo dos rankings de reclamagdes de consumidores.
O servico de telefonia movel, por exemplo, foi o mais reclamado em 2019, com
crescimento de 14% relativamente a 2018. Se somarmos a telefonia fixa, com 7%,
o sistema de telecomunicagdes responde por um quinto das reclamacgdes.

Televisao por assinatura teve aumento de 3% em reclamacgdes
em 2019, enquanto os servigos de internet ficaram na 122 colocagao segundo o
relatério do Ministério da Justiga relativo as reclamagdes dos consumidores.

Esses servigos de atendimento sempre se iniciam por
atendimento pré-gravado, e quando o consumidor demanda cancelamento de
servigo, ou alteracdo de produtos ou servigos, o tempo para se concluir o

atendimento chega a horas de espera.
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Ademais, € comum a situacao na qual os consumidores ficam
horas esperando no telefone, e, subitamente, sua ligagéo cai, obrigando-o a iniciar
todo o longo processo de atendimento novamente, causando perda de tempo e
prejuizos aos consumidores.

Para enderecar esse problema, apresento este Projeto de Lei que
tem o objetivo de obrigar que as operadoras de telefonia, televisdo por assinatura

e de acesso a internet fornegam também a modalidade de atendimento via e-mail

! https://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor/sindec/boletins-sindec



https://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor/sindec/boletins-sindec

ou de forma similar, desde que escrita e eletrénica, e que permita o registro de
data e hora, bem como o historico cronologico de todo o atendimento.
Dessa forma, caso o consumidor opte pelo cancelamento do

servigo, bastara o envio de um e-mail, solicitando o cancelamento, o que poupara
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aborrecimentos e tempo dos cidadaos.
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Diante do exposto, pego o apoio aos nobres Parlamentares desta
Casa para a APROVACAO deste Projeto de Lei.

Sala das Sessoes, em de de 2020.

Deputado NICOLETTI

2020-9871

Documento eletrénico assinado por Nicoletti (PSL/RR), através do ponto SDR_56006,
na forma do art. 102, § 12, do RICD c/c o art. 22, do Ato

da Mesa n. 80 de 2016.




