D
CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 2.931, DE 2008

(Do Sr. Beto Faro)

Dispbe sobre procedimentos para o cancelamento de contratos de
servicos de telefonia, Internet, televisdo por assinatura e cartdao de

crédito.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-2166/2007.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24 |l

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

Esta Lei define os procedimentos para o cancelamento, pelos
usuarios, dos servicos de telefonia, Internet, televisdo por assinatura e cartdo de
crédito.

Os usuérios adimplentes dos servicos de telefonia fixa e mével,
de acesso a Internet, das distintas modalidades de televisdo por assinatura e de
cartdo de crédito poderdo, a qualquer momento, e sem custo adicional, mesmo a
titulo de multa por descumprimento de fidelidade, proceder ao cancelamento dos
contratos com as respectivas empresas prestadoras dos servicos mediante 0s
seguintes procedimentos, alternativamente aos ja adotados pelas empresas:

| — correio eletronico dirigido ao servico de atendimento ao
cliente da empresa correspondente que obrigatoriamente devera responder de
maneira automatica,

Il — por meio de correspondéncia postal registrada, dirigida ao
servigo de atendimento ao cliente da respectiva empresa.

Paragrafo Unico. As respostas automaticas, a que se refere o
inciso |, e os comprovantes emitidos pelos correios, nos casos do inciso Il, poderao
ser utilizados para efeito de comprovacao de pedidos de cancelamento.

Art. 1° Os prazos para a efetivacdo dos cancelamentos
dos servicos, previstos nesta Lei, sdo de:

| - até 36 horas apdés a data da transmissdo do correio
eletrbnico;

II - até 08 dias Uuteis apdés a data da postagem da
correspondéncia.

Art. 2° Os boletos de cobranca dos servicos de que trata
esta Lei, bem assim como os sitios eletrénicos das empresas devem conter em local
de facil acesso, os enderecos postais e eletrénicos dos servigcos de atendimento aos
clientes.

Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.
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JUSTIFICACAO

E de conhecimento publico a grande dificuldade que enfrentam
usuarios de diversos tipos servicos quando o assunto € o cancelamento de seus
contratos de prestagédo. Longos tempos de espera nos call-centers, ligagdes muitas
vezes tarifadas, interrupcdo das ligacdes e outros empecilhos que tornam os
contatos com as centrais de atendimento tarefas penosas e dispendiosas. Como
reflexo dessas praticas, as empresas administradoras de cartdes de crédito, bem
como as diversas prestadoras de servi¢cos de telecomunicacgdes séo, reiteradamente,
campeds nos indices de queixas nos oOrgdos de defesa do consumidor e nas
agéncias setoriais.

Apesar do inegavel avanco que representou a entrada em
vigor do Codigo de Defesa do Consumidor, em 1990, o usuério ndo possui garantia,
clara, de acesso a centrais de atendimento. Ademais, 0os consumidores ndo contam
com previsdo legal, no Cdédigo, que lhes garanta facilidades para o cancelamento
dos servicos e dos contratos. Dessa maneira, 0 que se verifica é que as empresas
nao praticam as mesmas facilidades oferecidas quando da contratacdo dos servigos
no cancelamento dos contratos.

A Anatel - Agéncia Nacional das Telecomunicacfes -, sensivel
a situacdo enfrentada pelos consumidores, alterou recentemente a regulamentacao
dos servicos de telefonia fixa e celular. Dentre as novas obrigac6es das operadoras
se encontra a obrigatoriedade da existéncia de oficinas de atendimento presencial, o
envio dos contratos aos usuarios e a possibilidade de registrar reclamacdes e
solicitacdes de servicos.

No entanto, entendemos que € preciso avancar mais nos
direitos dos usuarios, incluindo novos servigos, como os cartbes de créditos. Esse é
o motivo do oferecimento do presente projeto de lei. A proposta estabelece a
obrigatoriedade do cancelamento dos contratos mediante instrumentos de facil
execucao por parte dos usuarios e, por outro lado, de facil comprovacdo por parte
das empresas. O envio de carta registrada ou correio eletrénico séo considerados
instrumentos suficientes para a solicitacéo do fim dos servicos. Dessa simples forma
cabera as empresas, e Nndo mais aos usuarios, a comprovacao documental e arcar
com o O6nus de perfazer intrincados procedimentos para o cancelamento dos
Servigos.
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Diante ao exposto, contamos com 0 apoio dos nobres pares
para a APROVACAO do presente projeto de lei.

Sala das Sessdes, em 04 de marco de 2008.

Deputado Beto Faro

FIM DO DOCUMENTO
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