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PROJETO DE LEI N° 589, DE 2007

Obriga o fornecedor a tornar
disponivel ao consumidor um servico de
atendimento automatico de ligacédo telefbnica
gue |he permita determinar a cessacao da
prestacao de servico, sem intervencao pessoal.
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| — SINTESE

O projeto de lei sob exame, de autoria do ilustreubedo
Vinicius de Carvalho, obriga o fornecedor que caadiza Servigos
mediante comunicacédo telefénica a tornar dismbrde consumidor um
servico de atendimento automéatico de ligacdo teleddque Ihe permita
rescindir contrato de prestacdo de servico, seevieimcao pessoal.

O autor argumenta que o consumglar pretende cancelar
um contrato de servicos pelo telefone depara-se maissionais muito
bem treinados para dissuadi-lo de seu propositga sdilizando
argumentos, oferecendo promoc¢des ou recorrend@edextes abusivos
como submeter o consumidor a longos periodos derasperrubar a
ligacdo telefbnica e outros. Cita que o0s Proc@ms tegistrado um
significativo aumento de reclamagOes alusivas aa essndutas,
especialmente nas areas de telefonia celular e fs@rvicos de tv por
assinatura, provedores de internet, assinatura edi®dpros e noutros
servigos de prestacao continuada.



O projeto veio a deliberacdo desta Comissad®efesa do
Consumidor- CDC, na reunido ordinaria do dia 4ulleo, com parecer
favoravel do nobre relator, Deputado Barbosa Net@or ocasido da
discussédo da matéria solicitei vista do processoque fui acompanhado
pelo ilustre deputado Felipe Bornier.

Motivou 0 meu pedido de vistmsicamente, a constatacao de
se tratar de uma matéria relativamente complexarag@o das diversas
manifestacbes de colegas presentes a reunido, tedosprincipio
favoraveis ao projeto, mas sugerindo aperfeicoamserd também por
identificar aspectos que mereciam ser examinaoimsnsais profundidade
sob o angulo de protecdo dos interesses tanto asucodor como do
fornecedor.

Il- ANALISE

Antes de entrar no exame do mérito da proposicdioe fazer um
observacéo relativa as normas que regem o protegistativo. O projeto
propde medida de protecdo do consumidor, a serafada por meio de
uma lei nova, e ndo por intermédio de complementacéalteracao a lei
basica ja existente, que trata da matéria, no gaSodigo de Protecéo e
Defesa do Consumidor ( Lei n° 8. 078, de 11 etensbro de 1990).
Lembro que a Lei Complementar n® 95, de 26 de éaeerde 1998,
alterada pela Lei Complementar n° 107, de 26 déd®d2001, disciplina
a redacao, alteracédo e consolidacao das leis. Askmacordo com a
técnica legislativa ali prevista o certo seria lansws fazer a alteracao
pretendida no proprio Cédigo de Defesa em vigola pertin~encia da
matéria.

Quanto ao meérito, varios pontos me chamam a aterglguns
inclusive levantados por ocasido da discussao tériaaconforme passo a
destacar.

O projeto busca impor a obrigacdo daaodisponivel um servico
de atendimento automatico de ligacdes telefnicas tpe permita
proceder a rescisdo do contrato a todo forneceder comercializa
servicos mediante comunicacéao telefénica. Naosdamnge, apenas , como
parece ter sido o entendimento prevalecente, a dar¢elefonia celular. Na
realidade, a proposicdo alcanca todos os servigaercializados por
telefones, dentre os quais destacamos: a telefimaae 0s servicos
agregados por ela disponibilizados, os servigcosvdeor assinatura, 0s
provedores de internet, as assinaturas de perg)dis cartdes de crédito
de instituicOes financeiras e outros servicos @stpcao continuada.



Isto nos leva a refletir ndo s6 quanto a facilidade celeridade no
atendimento dos fornecedores desses produtos,abestiglo quanto aos
aspectos de seguranca que envolvem este tipo decépe

Nesse sentido, ressaltam como fatoresortapies a serem
considerados:

- COMo e em que tempo se processara iddicfio de débitos
pendentes apos a solicitacdo da suspensdo dogsosenu cancelamento do
contrato;

- a necessidade de se obrigar o fornecedor atnagism
protocolo a solicitacdo da suspensédo para queariagdos servicos possa
dar continuidade, se necessario, as acbes em fasa d®mo consumidor,
caso nao seja cumprido prazo para a suspensaeraos;

- medidas de garantia da seguranca na @merde modo a ndo
estimular as fraudes que a cada dia tornam-se sw@isticadas na
comercializacdo de produtos feitas sobretudo otelefonica;

- 0 prazo estipulado para a cessacéo degsgr de cobrancas
de faturas devidas pelo seu uso , enquanto @&rdurmprocesso de
liquidacdo de débitos pendentes, tais como assmbfisica, mensalidade,
servicos consumidos, compras efetuadas, saquesackes, etc

Cabe observar, no caso da telefonia, que xistee
regulamentacdo da Agéncia Nacional de Telecomubésae Anatel, que
fixa em 24 horas o prazo para afetiva suspensaGe&wicos, isto porque
h& procedimentos técnicos que ndo sédo feitos ddiatoe Entendo que
esse prazo é viavel e poderia se aplicar aos ds@ig0S.

Observe-se também que nem naotakef existe atualmente um
sistema automatizado que possibilite a imedidtanmacdo discriminada
ao consumidor do conhecimento dos eventuais dépéndentes, jA que
serdo necessarios céalculos de juros, mora, possnagimpléncias, tempo
até o vencimento da franquia e utilizacdo de bersfipor parte do cliente
atrelados a permanéncia deste na empresa. A ifap&#nde tal sistema
também implicaria na observancia de fatores exteatipulados pela
regulamentacéo dos servicos, por exemplo, a cdiztatdio de ligacOes
telefbnicas internacionais que podem ser cobradaaté 90 dias apés a
sua realizagéo.



Entendemos que, na forma propastgastos com a implantacao
do sistema poderiam tornar a prestacdo de senad® anerosa ao proprio
consumidor, contrariando o objetivo do projeto.

Embora a iniciativa, aparentemetaeha a intencéo de livrar os
consumidores da “canseira” que levam de certasadpeas quando tentam
cancelar seus contratos, ha informacdes de que 6s aguma
argumentacdao, trés quartos dos assinantes que figeancancelar acabam
desistindo. Muitas vezes, optam por trocar de gaeh funcdo de novas
informacgbes que desconheciam. Outras vezes, fiedn®ngo que podem
suspender suas assinaturas temporariamente, entldagma dificuldade
momentanea. Muitos, ainda, aceitam algum desamntzeneficio. Com o
cancelamento automatico, esta oportunidade se.perde

Ha que se considerar também gam a automatizacdo do
processo, certamente haverad aumento no nimerawkes ja que ndo ha
como se checar a identidade do efetivo titular flanatura para rescisao
contratual, o que poderia levar qualquer pessainpulosa a efetivar o
procedimento. Isto seria bastante perigoso, pétitente quando
envolver cartdes multiplo de instituicdes finanagir

Pondere-se, ainda, que existatro® meios de contato com a
empresa que podem e devem ser estimulados, qyeis aecarta, e-mail,
chat e postos de atendimentos comerciais, onde nsugobdor pode
encaminhar seu pedido de cancelamento.

Entendo, assim, que a autoragélia do atendimento
telefénico, sem interferéncia pessoal do atendembaplicaria em risco
para a seguranca da operacao, estimularia a fralése de inviabilizar um
meio de “negociacédo” do interesse do consumidor acempresa, 0 que
poderia vir em prejuizo do proprio assinante owatisuO que pode e deve
ser feito é buscar uma forma alternativa que ofeseguranca e celeridade
ao processo.

Em sintese, o projeto, na sua foomginal, parece ndo atender
aos melhores interesses dos consumidores

Nesse contexto, julgo que poderiamos apravait@portunidade
para construirmos uma proposta que seja viavelnbava contemplar os
interesse das duas partes envolvidas, fornecectmrseimidor.



Com esse objetivo, sugiro que seja acresceataatual art. 49 do
Cdodigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, que Iyde aaos
procedimentos quanto a desisténcia do contratort.048-A, com a
redacdo que ofereco no anexo. O acréscimo dogoaptietendido ao
Caddigo dispensara a inclusédo do atual art. 2° dfor original, que dispde
sobre as penalidades, considerando que o atusb ad lei vigente ja fixa
as infracdes administrativas cabiveis quando dagabd das normas em
vigor. Inserimos uma clausula de vigéncia, estaeeldo um prazo de 90
dias para a lei ser regulamentada e a previsaoaergrada em vigor 90
dias apds a sua regulamentacéao.

[ll- VOTO

Desta forma, Voto pela aprovacao do projeto , el@pee o ilustre
Relator acate a sugestao de emenda substitutibalgioe apresento em
anexo. Permito-me lembrar que o acatamentorp&tor das sugestoes
que faco, na forma de substitutivo, possibilitapaJo oferecimento de
Complementacao de Voto, a abertura de prazo desS0ese para a
apresentacao de novas emendas por parte dos mesheistasComissao, o
gue ensejaria mais uma oportunidade para apesfesoto da
proposicao.

Sakl@omissao, em 11 de julho de 2007.

Deputado José Carlos Araujo



COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 58, DE 2007

Acrescenta art. 49-A a Lei n° 8. 078,
de 11 de setembro de 1990, que dispOe sobre a
protecdo do consumidor e da outras
providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1°. Esta lei altera a lei n® 8.078,1dede setembro de 1990, que
dispde sobre a protecdo do consumidor, para acotescart. 49-A,
disciplinando a rescisdo contratual de servicosvia telefonica.

Art.2°. A lei 8.078, de 11 de setembro d®019 passa a vigorar
acrescida do seguinte art. 49-A:

“ Art. 49-A O fornecedor que comerial servicos mediante
comunicacéo telefonica fica obrigado a tornar di$psl ao consumidor
um servico de atendimento automatico de ligacOkgotécas que |he
permita proceder a rescisdo do contrato de prestdeaservigcos, com
atendimento pessoal especifico para esse fim.

8 1° O servico de atendimento do fornecedor deicgev que
também funcionara em pontos comerciais, informdisgriminadamente,
ao consumidor a existéncia e o valor de eventughgab pendentes, bem
como a vigéncia de clausulas de fidelizac&do e orvd# eventuais multas
decorrentes da rescisdo do contrato de prestacderd&os no prazo
maximo de 07(sete) dias.



8 2° O servico de atendimento automatic@defornecer um namero
de protocolo ao consumidor, apds a solicitacdcedsardo da prestacdo ou
rescisao do contrato de servico;

8 3°. A suspenséo do servico devera sereimgtada no maximo em
até 24 horas, apos a solicitacdo, sendo vedadaranga de qualquer
servico prestado apos esse prazo.

8§ 4°, A efetivacdo do cancelamento ficara moada a comprovacgao

da veracidade dos dados pessoais e das informasmestadas ao
consumidor e a liguidacdo dos eventuais débitodgrdns.

Art. 3°, Esta lei sera regulamentada no pdaz80 (noventa dias) apos a
data de sua publicacédo, e produzira efeitos &)ahds regulamentada.

|&da Comisséo, em de julho de 2007

Deputado

Relator



