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Art. 1° Os fornecedores de produtos ou servigos que atuam no

territério catarinense, fisicamente ou pela rede mundial de computadores, devem
disponibilizar, divulgar e manter operacional, em seu sitio e aplicativos, formulario para
modalidade escrita de pedido de cancelamento ou renegociagao da contratagao.

§ 1° O formulario referido no caput deve conter, ao menos, os
seguintes campos:

| — data da reclamacgéo, do cancelamento ou da renegociacao;
Il — produto ou servigo adquirido;
IIl - valor pago ou contratado;

IV — identificagdo do reclamante, com enderegco de correio
eletrénico para resposta; e

V - defeito apresentado ou motivo do cancelamento ou
desisténcia.

§ 2° O formulario deve estar disponivel em menu préprio de
“atendimento”, “reclamacgdo” ou “cancelamento”, bem como estar visivel em menu
especifico na pagina de acesso do site, e também entre os trés primeiros resultados na
janela “pesquisar”.

§ 3° O preenchimento correto e o envio do formulario pelo
consumidor serve para efeito de dar inicio a contagem de prazo, exceto quando nao
houver outro prazo mais favoravel ao consumidor.

§ 4° Em caso de falha de recebimento em trés datas diferentes,
ou de qualquer outra falha de comunicagdo atribuivel ao fornecedor, considerar-se-a
como efetivamente enviado o formulario, considerando-se, para inicio de prazo, a data da
ultima tentativa de envio como data-base, para os efeitos desta Lei.

Art. 2° A disponibilizacdo de formularios do tipo “Perguntas
mais frequentes” (“FAQ”), atendimento “on line” (“chat”) ou correio eletronico (“e-mail”)
nao substitui o formulario objeto desta Lei.

Art. 3° Esta Lei ndo se aplica aos servigos publicos concedidos
ou permitidos ao particular.
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Art. 4° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeita o
infrator as penalidades previstas no art. 56 da Lei federal n°® 8.078, de 11 de setembro de
1990 (Codigo de Defesa do Consumidor), sem prejuizo das demais previstas na
legislagéo em vigor.

Paragrafo unico. Os valores arrecadados em decorréncia da
aplicacao de multa serao revertidos para o Fundo Estadual para Reconstituicdo de Bens
Lesados (FRBL).

Art. 5° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.
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Deputado Dr. Vicente Caropreso
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JUSTIFICATIVA

E publico e notério que a legislagdo consumerista em vigor nao
contempla a evolugdo do setor de atendimento ao consumidor, e as organizacées
se deparam com a complexidade de gerir a informagdo em seus inovados
produtos e servigos.

Nesse contexto, o consumidor, parte vulneravel da relacdo de
consumo, clama por qualidade e boa experiéncia com o p6s-venda, sendo afeito a

resolubilidade e com aversao a reincidéncia de contatos e interagdes.

Muitas vezes, o consumidor que necessita utilizar o Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC) ndo obtém uma resposta satisfatoria,
especialmente quando pretende o cancelamento da compra ou do servigo, com
frequentes reclamagées de demora no atendimento telefénico, além de que o

proprio consumidor acaba sendo onerado com o custa do atendimento demorado.

A grande novidade legislativa nesse sentido € a criagdo de regras
para o atendimento da reclamacao dentro dos canais digitais das empresas, que
deverao disponibilizar uma area no seu site com ferramentas para atendimento,

reclamacao ou cancelamento dos produtos/servigos pelo consumidor.

Nao se admite que em plena era da transparéncia e da
governanga corporativa, com a facilidade hoje existente nas comunicagées, as
empresas que operam no mercado nao disponibilizem aos consumidores forma
transparente e direta para atendimento, reclamagdo e, principalmente,

cancelamento de contratos.

Para minimizar esses inimeros problemas do cotidiano do
consumidor e na busca de maior transparéncia e equilibrio na relagédo entre
consumidor e fornecedor, conto com o apoio dos Senhores Parlamentares para a

aprovacgao deste Projeto de Lei.
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