PROJETO DE LEIN® |, DE 2011

(Do Sr. Joaquim Beltréo)

Acrescenta os §8 6°e 7" ao art. 54 da
Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
gue dispde sobre a protecdo do consumidor
e da outras providéncias, para estabelecer
regras sobre os procedimentos necessarios
ao cancelamento de contratos de prestacéo
de servicos ofertados por fornecedores de
servicos regulados pelo Poder Publico
federal formalizados por meio de contratos
de adeséo.

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 prestacdo de
servicos ofertados por fornecedores de servigos 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, que dispbe sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias,
passa a vigorar acrescido dos seguintes paragrafos:

At B4, e

§ 6 Os fornecedores de servicos regulados pelo Poder
Publico federal que prestem servicos formalizados por
meio de contratos de adesdo deverdo disponibilizar



publicacao.

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 estacdes fixas ou moveis
de qualquer localidade dentro do territério nacional
destinadas aos SACs serdo completamente gratuitas;

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

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

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

Il — O consumidor ndo ter4q, em hipétese alguma, sua
ligacdo finalizada pelo fornecedor antes da conclusdo do
atendimento;

[Il - Ao escolher a opcao de cancelamento de contrato de
prestacdo de servico, 0 tempo maximo para a concluséao
da demanda do consumidor devera ser de, no maximo, 3
(trés) minutos, vedada a utlizagdo 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
solicitacdo do consumidor, ainda que o0 seu
processamento técnico necessite de prazo, e independe
de seu adimplemento contratual, devendo ser de facil
acesso e com 0s 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
prestacao de servico.

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



JUSTIFICACAO

Prestadoras de servicos de telefonia, de internet e de TV
a Cabo, operadoras de cartdes de crédito e outras empresas que fornecem
servicos regulados pelo Poder Publico federal tém adotado taticas de venda
cada vez mais agressivas. S8o ofertadas as mais diversas facilidades para a
aguisicdo dos seus servigos, com promoc¢fes que, muitas vezes, iludem seus
clientes. Ja na hora de cancelar algum desses servi¢cos, inameras dificuldades
sdo impostas, fazendo com que, muitas vezes, o consumidor se veja refém
dessas empresas.

A dificultacdo do cancelamento de contratos com 0s
prestadores de servicos — sobretudo com aqueles que ofertam contratos de
adesdo — € 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. InUmeras sdo as ferramentas utilizadas para se
impedir o cancelamento de servicos — e a mais abjeta delas € tornar o mais
desgastante possivel a realizacdo dessa tarefa, por meio da utilizacdo de
mecanismos como o0 da “célula de retengdo” e da queda de conexdo 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 prestacao de
servicos ofertados por fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico
federal formalizados por meio de contratos de adesdo. Com o0 acréscimo de
dois paragrafos ao artigo 54 da Lei n° 8.078, de 1990, que instituiu o Cdédigo,
estabelecemos uma série de regras que tornardo muito mais facil ao
consumidor cancelar contratos de adesao firmados com os fornecedores de
servicos regulados pelo Poder Publico federal — incluindo ai, portanto,
prestadores de servicos de telecomunicacdes e operadoras de cartbes de
credito.



Portanto, € com a certeza da conveniéncia e
oportunidade deste projeto de lei, e com o intuito de modernizar as relacdes de
consumo no Brasil, que conclamamos o apoio dos nobres parlamentares na

aprovacdo da proposicdo que aqui apresentamos ao Parlamento e a
sociedade.

Sala das Sessodes, em 28 de setembro de 2011.

Deputado Joaquim Beltréao
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