CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 5.557, DE 2020

(Do Sr. Nicoletti)

Dispde sobre o0 cancelamento via e-mail de servicos de
telecomunicacoes.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3118/2015.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenario

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

Art. 1° Esta Lei dispbe sobre a rescisdo via e-mail de contratos de

servigos 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 redacao:

“Art. 78-A As empresas prestadoras de servicos de telefonia, acesso

bY

a internet e televisdo por assinatura sdo obrigadas a oferecer o servico de
cancelamento de contrato via e-mail, adotando procedimentos de seguranca que

garantam a correta identificacéo das partes.

81° A opc¢éo de cancelamento de servico via e-mail devera ser

apresentada na tela inicial do site da empresa fornecedora do servico.

82° O servico de atendimento de que trata o caput poderd ser

substituido por outra forma de registro, desde que escrito e por via eletronica.

83° Em todos 0s casos, 0 servico permitird o registro de data e hora

da solicitacdo, bem como o histérico cronolégico 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 redacao:
B LT 7 SRR

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

Servigos:
| — televisé@o por assinatura;
Il — telefonia mével e celular;
[l - telefonia fixa;

IV - acesso a internet.”

Coordenacéo de Comissbes Permanentes - DECOM - P_7904
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 5557/2020



Art. 4° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeita o prestador
de servicos a multa de até R$ 10.000,00 (dez mil reais) por infragdo, dobrando-se na

reincidéncia.

Art. 5° Esta lei entra em vigor 90 (noventa) dias apds a sua

publicacao.

JUSTIFICACAO

O atendimento ao consumidor prestado por operadoras de telefonia,
televisdo por assinatura, e acesso a internet é operado, na maior parte dos casos, por

meio de servigos telefonicos.

Esses servicos, como apontado pelo Boletim Sindec 2019, se
notabilizam por frequentar o topo dos rankings de reclamacdes de consumidores. O
servico de telefonia modvel, 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 telecomunicacdes responde por um quinto das reclamacgoes.

Televisdo por assinatura teve aumento de 3% em reclamagfes em
2019, enquanto os servicos de internet ficaram na 122 colocagéo segundo o relatério do

Ministério da Justica relativo as reclamac¢fes dos consumidores.

Esses servigos de atendimento sempre se iniciam por atendimento pré-
gravado, e quando o consumidor demanda cancelamento de servi¢o, ou alteracdo de

produtos ou servigos, o tempo para se concluir o atendimento chega a horas de espera.

Ademais, é comum a situacdo na qual os consumidores ficam horas
esperando no telefone, e, subitamente, sua ligagdo 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
0 objetivo de obrigar que as operadoras de telefonia, televisdo por assinatura e de
acesso a internet fornecam também a modalidade de atendimento via e-mail ou de
forma similar, desde que escrita e eletrbnica, e que permita o registro de data e hora,

bem como o histérico cronolégico de todo o atendimento.

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

Coordenacéo de Comissbes Permanentes - DECOM - P_7904
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 5557/2020


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

Dessa forma, caso o consumidor opte pelo cancelamento do servico,
bastara o envio de um e-mail, solicitando o cancelamento, 0 que poupara

aborrecimentos e tempo dos cidadéaos.

Diante do exposto, pe¢o o apoio aos nobres Parlamentares desta Casa
para a APROVACAO deste Projeto de Lei.

Sala das Sessofes, em 16 de dezembro de 2020.

Deputado NICOLETTI

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenagéo de Organizagao da Informacéo Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacéo Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacao Citada - SELEC

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

DispOe sobre a organizacdo dos servigos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento
de um 6rgdo 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 Il
DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO IlI
DAS REGRAS COMUNS

Art. 78. A fabricacio e o0 desenvolvimento no Pais de produtos de
telecomunicagdes serdo estimulados mediante ado¢do de instrumentos de politica crediticia,
fiscal e aduaneira.

TITULO Il
DOS SERVICOS PRESTADOS EM REGIME PUBLICO

i CAPITULO | N
DAS OBRIGACOES DE UNIVERSALIZACAO E DE CONTINUIDADE
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Art. 79. A Agéncia regularad as obrigaces de universalizacdo e de continuidade
atribuidas as prestadoras de servico no regime publico.

8 1° Obrigag0es de universalizagdo sdo as que objetivam possibilitar o acesso de
qualquer pessoa ou instituicdo de interesse publico a servico de telecomunicacdes,
independentemente de sua localizacdo e condicdo socio-econdmica, bem como as destinadas a
permitir a utilizacdo das telecomunicagdes em servicos essenciais de interesse publico.

8 2° Obrigacdes de continuidade s&o as que objetivam possibilitar aos usuarios
dos servicos sua fruicdo de forma ininterrupta, sem paralisagdes injustificadas, devendo os
servigos estar a disposi¢do dos usuarios, em condi¢des adequadas de uso.

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 VI
DA PROTECAO CONTRATUAL

Secéao 111
Dos Contratos de Adesao

Art. 54. Contrato de adesédo é aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou
servigos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu conteudo.

8§ 1° A insercdo de clausula no formulario ndo desfigura a natureza de adesdo do
contrato.

§ 2° Nos contratos de adesdo admite-se clausula resolutdria, desde que alternativa,
cabendo a escolha ao consumidor, ressalvando-se o disposto no § 2° do artigo anterior.

8 3° Os contratos de adesdo escritos serdo redigidos em termos claros e com
caracteres ostensivos e legiveis, cujo tamanho da fonte ndo serd inferior ao corpo doze, de
modo a facilitar sua compreenséo pelo consumidor. (Paragrafo com redagéo dada pela Lei n°
11.785, de 22/9/2008)

8 4° As clausulas que implicarem limitacdo de direito do consumidor deverdo ser
redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil compreensao.

§ 5° (VETADO).

QAPl’TU LO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
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http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2008/lei-11785-22-setembro-2008-581030-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2008/lei-11785-22-setembro-2008-581030-norma-pl.html

Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas
suas respectivas areas de atuacdo administrativa, baixardo normas relativas a producéo,
industrializac&o, distribuigcdo e consumo de produtos e servigos.

FIM DO DOCUMENTO
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