CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 2.427, DE 2011

(Do Sr. Joaquim Beltréo)

Acrescenta 0s 88 6° e 7° ao art. 54 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990, que dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras
providéncias, para estabelecer regras sobre os procedimentos
necessarios ao cancelamento de contratos de prestacdo de servigos
ofertados por fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico
federal formalizados por meio de contratos de adesao.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-1593/2011.

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:

Art. 1° Esta lei acrescenta os §8 6° e 7° ao art. 54 da Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, que dispbe sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias, para estabelecer regras sobre os procedimentos necessarios ao
cancelamento de contratos de prestacao de servigcos ofertados por fornecedores de
servicos regulados pelo Poder Publico federal formalizados por meio de contratos de
adeséo.

Art. 2° O art. 54 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
gue dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias, passa a
vigorar acrescido dos seguintes paragrafos:

AL B4, oo

§ 6  Os fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico
federal que prestem servicos formalizados por meio de
contratos de adesdo deverdo disponibilizar Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, que estara
disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por
dia e sete dias por semana,;

| - As chamadas originadas de estacfes fixas ou méveis de
qualquer localidade dentro do territorio nacional destinadas aos
SACs serdo completamente gratuitas;

Il — O codigo de acesso do SAC constard de forma clara e
objetiva em todos os documentos e materiais impressos
entregues ao consumidor no momento da contratacdo do
servico e durante o seu fornecimento, bem como na pagina
eletrbnica da empresa na internet.

§ 7° O SAC previsto no § 6 garantira ao consumidor, no
primeiro menu eletrbnico, as opdes de contato com o
atendente, de reclamacao e de cancelamento de contratos de
prestacao de servicos.

| - O tempo de espera do consumidor para 0 inicio de um
atendimento devera ser de, no maximo, 1 (um) minuto;

Il — O consumidor ndo tera, em hipdtese alguma, sua ligagéo
finalizada pelo fornecedor antes da concluséo do atendimento;
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[l - Ao escolher a opcao de cancelamento de contrato de
prestacdo de servico, o tempo maximo para a conclusao da
demanda do consumidor devera ser de, no maximo, 3 (trés)
minutos, vedada a utilizagdo de mecanismos de “célula de
retengdo” ou qualquer outra transferéncia de atendente que
tenha como objetivo evitar ou retardar o cancelamento;

IV — Os efeitos do cancelamento serdo imediatos a solicitacédo
do consumidor, ainda que o0 seu processamento técnico
necessite de prazo, e independe de seu adimplemento
contratual, devendo ser de facil acesso e com os mesmos
meios utilizados na adesao contratual;

V - Uma vez concluido o atendimento, o SAC devera fornecer
ao consumidor um numero de protocolo que permita
comprovar o cancelamento do contrato de prestacdo de
servico.

Art. 3° Esta lei entra em vigor 90 dias ap6s a data da sua

publicacéo.

JUSTIFICACAO

Prestadoras de servigos de telefonia, de internet e de TV a
Cabo, operadoras de cartdes de crédito e outras empresas que fornecem servigos
regulados pelo Poder Publico federal tém adotado taticas de venda cada vez mais
agressivas. Sao ofertadas as mais diversas facilidades para a aquisicdo dos seus
servicos, com promoc¢fes que, muitas vezes, iludem seus clientes. Ja4 na hora de
cancelar algum desses servi¢cos, inumeras dificuldades sédo impostas, fazendo com
que, muitas vezes, o consumidor se veja refém dessas empresas.

A dificultacdo do cancelamento de contratos com o0s
prestadores de servicos — sobretudo com aqueles que ofertam contratos de adesao
— €& uma odiosa pratica anticoncorrencial, que em muito prejudica o consumidor
brasileiro. Mas, infelizmente, essa pratica tornou-se lugar comum em nossas
relacbes de consumo. Enquanto o Poder Publico se esforca em dotar a sociedade
de ferramentas que estimulem a concorréncia, como por exemplo a portabilidade
numérica no mercado de telefonia, as empresas insistem em prejudicar seus
clientes, dificultando ou impedindo a liberdade de escolha do consumidor. IniUmeras
sao as ferramentas utilizadas para se impedir o cancelamento de servigos — e a mais
abjeta delas é tornar o mais desgastante possivel a realizacdo dessa tarefa, por
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meio da utilizagdo de mecanismos como o da “célula de retencdo” e da queda de
conexao nos servicos de atendimento ao consumidor.

Exatamente por isso, apresentamos este projeto de lei, que
altera o Codigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer regras sobre os
procedimentos necessarios ao cancelamento de contratos de prestacdo de servigos
ofertados por fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico federal
formalizados por meio de contratos de adesdo. Com o acréscimo de dois paragrafos
ao artigo 54 da Lei n° 8.078, de 1990, que instituiu o Cddigo, estabelecemos uma
série de regras que tornardo muito mais facil ao consumidor cancelar contratos de
adesao firmados com os fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico
federal — incluindo ai, portanto, prestadores de servicos de telecomunicacdes e
operadoras de cartdes de crédito.

Portanto, € com a certeza da conveniéncia e oportunidade
deste projeto de lei, e com o intuito de modernizar as relagbes de consumo no Brasil,
gue conclamamos o0 apoio dos nobres parlamentares na aprovagdo da proposi¢ao
gue aqui apresentamos ao Parlamento e a sociedade.

Sala das SessoOes, em 28 de setembro de 2011.

Deputado Joaquim Beltréao

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde 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
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Secao 111
Dos Contratos de Adesao

Art. 54. Contrato de adeséo é aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou
servicos, 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.

8 2° Nos contratos de adesdo admite-se clausula resolutoria, desde que a
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 compreensao pelo consumidor. (Parégrafo com redacao dada pela Lei n°
11.785, de 22/9/2008)

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

§ 5° (VETADO).

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

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,
industrializacdo, distribuicdo e consumo de produtos e servicos.

§ 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e
controlardo a producdo, industrializacdo, distribuicao, a publicidade de produtos e servicos € 0
mercado de consumo, no interesse da preservacdo da vida, da saude, da seguranca, da
informacdo e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem necessarias.

§ 2° (VETADO).

8 3° Os orgdos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com
atribuicbes para fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo comissoes
permanentes para elaboracdo, revisdo e atualizacdo das normas referidas no § 1°, sendo
obrigatdria a participacdo dos consumidores e fornecedores.

8 4° Os 6rgdos oficiais poderdo expedir notificacdes aos fornecedores para que,
sob pena de desobediéncia, prestem informacdes sobre questdes de interesse do consumidor,
resguardado o segredo industrial.

FIM DO DOCUMENTO
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