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Estabelece responsabilidade
administrativa e indenizagdo obrigatéria ao
consumidor nos casos em que operadoras
ou empresas de servicos continuados
dificultem, atrasem ou impecam o
cancelamento solicitado.

Artigo 1° — Esta Lei dispde sobre a responsabilizagdo administrativa, civil
e financeira das empresas que prestam servigos continuos e que, de forma direta ou

indireta, dificultem, atrasem ou impecam o cancelamento solicitado pelo consumidor.

Artigo 2° — Para fins desta Lei, considera-se dificultar, atrasar ou impedir o

cancelamento toda agao ou omissao que:

| — imponha etapas desnecessarias ou excessivas para a conclusdo do

cancelamento;

Il — exija contato telefbnico obrigatdrio quando o contrato foi firmado por

canal digital;

Il — submeta o consumidor a transferéncias sucessivas ou atendimentos

repetitivos com intenc¢ao de retencao;

IV — omita ou esconda a opcdo de cancelamento nos canais de

atendimento;
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V — utilize ofertas insistentes, condicionadas ou repetitivas com o objetivo
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VI — atrase injustificadamente o processamento da solicitagao;

VII — gere cobrangas posteriores a data do cancelamento.

Artigo 3° — Sempre que houver pratica de retengado abusiva ou qualquer

forma de impedimento ao cancelamento, a empresa sera obrigada a:

| — reconhecer imediatamente o cancelamento na data e horario da

primeira solicitagao registrada, independentemente de falhas no atendimento;

Il — devolver, em dobro, quaisquer valores cobrados apos a solicitagdo de
cancelamento, conforme disposto no art. 42, paragrafo unico, do Cédigo de Defesa do

Consumidor;

[l — indenizar o consumidor por danos morais sempre que comprovado
constrangimento, tempo excessivo de atendimento, perda de oportunidade, ou

retencdo abusiva reiterada;

IV — enviar comprovante formal do cancelamento, contendo protocolo,

data, horario e nome do responsavel pelo atendimento.

Artigo 4° — A empresa infratora estara sujeita as seguintes sancgdes
administrativas, aplicadas isolada ou cumulativamente pelos érgédos de defesa do

consumidor:
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| — adverténcia;

[l — multa proporcional ao faturamento da empresa, graduada conforme a

gravidade da conduta e a reincidéncia;
[l — suspenséo temporaria do servico ou das atividades de atendimento;

IV — bloqueio de novos contratos junto aos consumidores até a completa

adequacgao dos mecanismos de cancelamento;

V — inclusdo no cadastro nacional de empresas infratoras de direitos do

consumidor.

Artigo 5° — Constitui agravante para fins de sangao administrativa:
| — reincidéncia comprovada em praticas de retencao abusiva;

Il — falhas ou omissdes que afetem pessoas idosas, com deficiéncia, ou

grupos vulneraveis;

[l — manutengao sistematica de canais de atendimento ineficientes ou

inacessiveis.

Artigo 6° — O cancelamento solicitado por qualquer canal disponibilizado

pela empresa, inclusive aplicativos, sites, atendentes virtuais, telefone, WhatsApp, e-
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mail ou portal do consumidor, tera validade imediata, devendo a empresa manter

registro por, no minimo, 12 meses.

Artigo 7° — Caso o consumidor apresente comprovagao de tentativa de
cancelamento frustrada, como prints, protocolos, gravagdes ou registros, sera
presumida a responsabilidade da empresa, invertendo-se o 6nus da prova em favor do

consumidor.

Artigo 8° — O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e os
Procons estaduais e municipais serdo responsaveis pela fiscalizagdo, podendo exigir

relatérios de procedimentos de cancelamento e auditorias nos sistemas das empresas.

Artigo 9° — O Poder Executivo regulamentara esta Lei no prazo de 120
dias, definindo parametros minimos de atendimento, registro, visibilidade e

transparéncia para os mecanismos de cancelamento.

Artigo 10 — Esta Lei entra em vigor 180 dias apds sua publicagao.

JUSTIFICAGAO

O presente Projeto de Lei tem por objetivo garantir ao consumidor um
direito elementar: o cancelamento simples, direto e desburocratizado de servigos
continuos. A realidade atual demonstra que grande parte das operadoras de telefonia,
empresas de internet, TV por assinatura, plataformas digitais e prestadoras de servigos
recorrentes adota praticas de retengédo abusiva, tornando o encerramento do contrato
um procedimento desgastante e, em muitos casos, quase inviavel.

Essas dificuldades incluem a auséncia de botdo de cancelamento em
aplicativos e sites, a exigéncia de contato telefébnico mesmo para contratos digitais, a

submissao do consumidor a longas ligacbes com multiplas transferéncias, ofertas
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insistentes e repetitivas, informagdes confusas ou incompletas sobre multas, além do
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diretamente os principios da boa-fé, da transparéncia e da livre escolha do consumidor,
previstos no Cédigo de Defesa do Consumidor.

A imposicado de barreiras artificiais ao cancelamento transforma o
consumidor em refém da empresa, permitindo cobrangas indevidas, prolongamento do
vinculo contratual sem consentimento e desequilibrio na relacdo de consumo. Ao
garantir a opgao de cancelamento em local de destaque, por meio simplificado e
acessivel, esta Lei evita que empresas criem obstaculos injustos ou manipulem
sistemas de atendimento para reter artificialmente seus clientes.

Além disso, ao determinar a devolugcdo em dobro dos valores cobrados
apdés o cancelamento e ao prever penalidades severas, como multas proporcionais,
suspensao de licengas e auditorias obrigatérias, o projeto confere efetividade a
fiscalizacdo e desestimula praticas abusivas. Também fortalece o Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor e garante maior seguranca juridica tanto ao usuario quanto as
empresas sérias que ja adotam boas praticas.

Dessa forma, a presente iniciativa busca modernizar a protegcao do
consumidor, harmonizando os direitos digitais com os padrdoes internacionais de
atendimento e reconhecimento da autonomia do usuario. Trata-se de medida justa,
necessaria e de grande impacto social, capaz de reduzir conflitos, evitar cobrangas
indevidas e promover relacbes de consumo mais equilibradas. Diante do exposto,

solicito o apoio dos nobres Parlamentares para aprovagao deste Projeto de Lei.

Sala das Sessodes, em de de 2025.

Deputado AMOM MANDEL
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